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Izmir ilindeki saglik calisanlarmin saglik iletisiminde dil ve iletisim becerilerinin roliine
yonelik algilarinin nitel olarak degerlendirilmesi bu c¢alismanin temel amacidir. Amag
dogrultusunda insanlarin belirli bir fenomenle ilgili anlayislarini tanimlamak icin kullanilan
nitel arastirma modellerinden biri olan fenomolojik yontem esas almmustir. Calisma grubu
olarak, Izmir ilinde faaliyet gosteren saglik kurumlarinda hizmet veren saglik calisanlari
belirlenmistir. Bu kapsamda saglik sektoriinde hizmet saglayan farkli mesleklerden saglik
¢alisanlarindan nitel veri toplama yontemlerinden biri olan derinlemesine gortisme teknigi ile
veriler toplanmustir. Verilerin toplanmasi siirecinde yari-yapilandirilmis goriisme formu
kullanilmistir. Formun hazirlanmasinda saglik iletisimine yonelik literatiirdeki ¢calismalardan
yararlanilmistir. Arastirmanin  6rneklem grubunun Dbelirlenmesinde, nitel ornekleme
yontemlerinden biri olan amagli 6rnekleme yontemi esas alinmis olup, 10 kamu ve 9 6zel
sektor saghk calisan1 olmak {izere toplam 19 katilimci yer almistir. Arastirma bulgularinin
analizinde nitel analiz yontemlerinden biri olan igerik analizi yontemi kullanilmistir. Yapilan
analiz sonucunda bulgular; saglik ¢alisanlarmin saglik iletisiminde dil ve iletisim becerilerine
yonelik algilari, saglik iletisiminde hedefledikleri taraflar, saglik hizmetlerinde saglik
iletisiminin rolii ve saglik iletisiminin taraflar igin ortaya ¢ikardig: firsat ve riskler olmak
tizere dort ana tema tizerinden yorumlanmistir. Bulgular katilimcilarin saglik iletisimini en
fazla etkili iletisim ve dil becerileri ile iliskilendirildigini gostermektedir. Buna ek olarak
katilimcilarin saglik iletisiminin taraflarini; saglik calisanlari, hastalar ve hasta yakinlar
arasindaki iletisim olmak tizere ii¢ paydas tizerinden tanimladigs, taraflara yonelik algilarda
calisilan sektor ve meslek degiskenlerinin bir farklilik olusturmadigi arastirma bulgular
kapsaminda soylenebilmektedir. Katilimcilarin saglik iletisiminde dil ve iletisim becerilerinin
roltine yonelik gortislerinin ise saghk iletisiminin taraflar1 6zelinde farkli degerlendirmeleri
icerdigi belirlenmisti.

Anahtar Kelimeler: Saghk iletisimi, kurumsal iletisim, dil ve iletisim becerileri, saglik
calisanlari, nitel aragtirma.
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Abstract

The primary aim of this study is to qualitatively assess the perceptions of healthcare
professionals in the Izmir province regarding the role of language and communication skills
in healthcare communication. In line with this objective, the phenomenological method, one
of the qualitative research models used to describe people's understandings of a specific
phenomenon, was employed. The study group consisted of healthcare professionals working
in healthcare institutions in the Izmir province. Within this scope, data were collected using
the in-depth interview technique, one of the qualitative data collection methods, from
healthcare professionals of various professions providing services in the healthcare sector. A
semi-structured interview form was used during the data collection process, which was
prepared based on studies in the literature related to healthcare communication. In
determining the sample group of the research, the purposive sampling method, one of the
qualitative sampling methods, was utilized, with a total of 19 participants, including 10 public
sector and 9 private sector healthcare professionals. For the analysis of research findings, the
content analysis method, one of the qualitative analysis methods, was employed. The findings
indicate that participants associate effective communication and language skills most with
healthcare communication. Additionally, it was found that participants primarily define the
stakeholders in healthcare communication as healthcare professionals, patients, and their
relatives, and that the sector and profession variables studied did not make a difference in
perceptions of these stakeholders.Furthermore, it was determined that participants' opinions
on the role of language and communication skills in healthcare communication varied among
the stakeholders of healthcare communication.

Keywords: Health communication, corporate communication, language and communication
skills, healthcare professionals, qualitative research

Giris

Saglik kuruluslar1 tedavi ve bakim saglama hizmetlerinin yaninda egitim, tibbi
arastirma, toplum saghg gibi cesitli fonksiyonlar1 yerine getiren kuruluslardir. Saglik
kuruluslari, saglik hizmetlerinin etkin bir sekilde sunulmasi ve toplum saglhigmin
korunmas: acisindan o6nem tasimaktadir. Gilinimiizde verilen saglik hizmetlerinin
sunumu ve halkin ikna edilmesi siireclerinde ise iletisim cabalari 6nemli bir calisma
alanin1 olugturmaktadir. Uriin pazarlamasinda oldugu gibi saglik hizmetlerinin
sunumunda da miisteri memnuniyeti, algilanan kalite, itibar algisi ve tekrar hizmet alma

gibi kriterler acisindan iletisimin 6nemi biiyiiktur. Saglik sektortinde ytiriitiilen iletisim
calismalari ise literattirde karsiligini saglik iletisimi kavrami ile bulmustur.

Saglik iletisimi, saglik hizmetinin gelistirilmesi amaciyla bireyler arasinda saglikla
ilgili olarak olusan etkilesime iletisim kavram ve kuramlarmin uygulanmas: olarak
tanimlanmaktadir (Sengtin, 2016, s. 39). Saglik iletisimi bireysel ve toplumsal sagligin
gelistirilmesine katki saglayan onemli bir aractir ve saghk calisanlari, hastalar ve hasta
yakinlar1 arasindaki iletisimin niteligi, saglik calisanlarinin  motivasyonu, hasta
memnuniyeti, tan1 ve tedavi stireglerinin basaris1 gibi saglik hizmetlerinde birgok unsuru
etkilemektedir (Karaboga ve Kardes, 2022, s. 20). Saglik hizmetlerinde etkili iletisim
becerilerine sahip olmak iletisim stirecinde ortaya cikabilecek olasi iletisim ¢atismalarmnin
¢ozumi icin onemli bir beceridir. Saglik iletisiminin hem kisileraras1 hem de kurumsal
boyutta gerceklesen bir stirecin iirtinii oldugu goz oOnitine alindiginda olas1 iletisim
engellerinin diger alanlarda oldugu gibi etkilerinin hem kisileraras1 hem de kurumsal
diizeyde olacag: bilinmektedir (Mansurovna vd., 2021, s. 969). Bu nedenle saglik
iletisiminde tiim taraflar1 kapsayan iletisim c¢abalarinin esas alinmasi ve siirecin taraflar
arasi karsilikli anlayis ve igbirliginin bir tirtinti olmasi gerekliligi g6z ard1 edilmemelidir.

Saglik iletisimi siireci sadece hasta-hekim, hasta yakini- hekim iliskisiyle sinirli
degildir. Saglik hizmeti doktor, hemsire, teknisyen ve diger saglik profesyonellerinin
isbirligi icinde calistig1 bir siireci ifade etmektedir. Bunun yaninda saglik calisanlarmin
kendi iletisimi de bu stirecin dogru sekilde islemesinde ayn1 derecede tnemlidir. Saglik
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calisanlar1 arasinda agik ve etkili iletisimin varlig;; hastanin tedavi siirecinin
koordinasyonunu, tani ve tedavi planlar1 hakkindaki bilgi paylasimini ve saglik
profesyonelinin dogru bilgiye erisimini saglayan énemli bir belirleyicidir.

Her bir saglik calisaninin kendine has mesleki yetenekleri ve gorevleri vardir.
Saglik calisanlarinin ortak amaci ise hastalarmm en iyi saghk hizmetini almasimu
saglamaktir. Doktorlar teshis ve tedavi stireclerinde liderlik yaparken (Eisenberg, 1977, s.
11), hemsireler hasta bakiminda ve bilgilendirilmesinde énemli bir rol oynarlar (Quisling,
2009, s. 27; Arnold ve Boggs, 2020, s. 4). Teknisyenler ise tanisal testlerin ve tibbi
goruintiilemelerin dogru bir sekilde yapilmasimi saglarlar (Mega, 2022, s. 140). Saglik
calisanlarinin kendi arasinda gerceklestirdigi iletisim ise saglik hizmetlerinin sunumu
sirasindaki her asama icin kritik bir faktordiir. Bu anlamda saglik iletisiminin saglik
hizmetlerinde kritik bir faktor olarak tanimlanmasinin altinda yatan temel sebep saglhk
calisanlari, hastalar ve hasta yakinlar1 arasindaki hizmet sunumu stirecinin basarisi ve
gilivenin olusmasidaki en énemli bilesenlerden biri olarak gosterilmesidir (Uludag, 2004,
s. 108). Hastalarin, stirece yonelik endiselerini ve semptomlarini etkili iletisim becerileri ile
dogru bir bicimde saglik calisanlariyla paylasabilmesi saglik ¢alisanlarinin dogru teshis ve
tedavi planlarmi olusturabilmelerini olanakli kilmaktadir (Ttirkiye Cumhuriyeti Saglik
Bakanligi, 2016, s. 17).

Etkili iletisim; empati, dinleme, agiklik ve anlayis gibi becerilerden meydana gelen
(Korkut-Owen ve Bugday, 2014, s. 52) ve diger tiim alanlarda oldugu gibi saglk
calisanlar: icin de saglik iletisimi stireclerinde 6ne ¢ikan mesleki becerilerdir (Genger-
Celik, 2021, s. 269). Bu anlamda saglik iletisiminin, saghk calisanlarinin hastalarin
duygusal ihtiyaclarim1 anlamalari, hastalara destek olmalari, hasta memnuniyetini
arttirmalari, hasta sorunlarimi dikkatlice dinlemeleri, dogru teshis ve tedavi planlar
olusturulabilmeleri anlaminda 6nemli bir yardimci 6ge oldugu sdylenebilir

Bu kapsamda bu arastirma makalesinin konusu, saghk calisanlarinin saglik
iletisiminde dil ve iletisim becerilerinin roltine yonelik algilarinin degerlendirilmesidir.

1. Literatiir Ozeti
1.1. iletisim Siirecinde Dil ve iletisim Becerileri

Iletisim, insanlik tarihinin baslangicindan bu yana var olan ve insanlar tarafindan
gelistirilen dinamik bir stirectir (Pearce, 1989, s. 23). Dogduklar1 anda insanlar, dogal
olarak sosyal varliklar olup cevreleriyle ve diger insanlarla etkilesim icinde bulunurlar
(Dogan, 2017, s. 9). Tletisim, “bilgi tiretme, aktarma ve anlamlandirma siireci” olarak
tanimlanmaktadir. {letisim becerisi ise, mesajlar1 gonderip alabilme yetisine sahip olma ve
bu mesajlar1 yorumlayabilme yetenegi ile karakterize edilmektedir. iletisim siirecinde
kullanilan iletisim becerileri insanlara yasam deneyimlerini sekillendirme ve sosyal
baglar1 gelistirme giicii vermektedir (Ozodasik, 2018, s. 5). Iletisim bireylerin dis diinyay1
kavrama, biyolojik varoluslarini asarak 6zgun kisiliklerini kesfetme, sosyallesme yoluyla
belirli kiiltiirlere ve toplumlara entegre olma ve ait olduklar: toplum iginde iliskileri etkili
bir sekilde yonetme araci olarak hizmet etmektedir (Kiigtik, 2012, s. 7). Baska bir tanima
gore iletisim, her birey icin kendi diistincelerini karsisindakine ifade etme, karsisindakini
anlama, digerlerini etkileme ve etkilenme, sorunlara ¢6ztim bulma amaciyla zorunlu bir
unsurdur (Dugan ve Arslan, 2015, s. 78).

Whirter ve Acar’ a gore (2000) iletisim, insanlarin gevresel diinyalarini algilama
yetileriyle yakindan iligkilidir ve bu nedenle insan mantig1 ile karmasik bir sekilde
orilidir (aktaran Yigiter vd., 2007, s. 126). Iletisim, insanlarmn dis diinyay1 dil yoluyla
(sembollerle) yorumlamast ve anlamlandirmasi olarak tanimlamaktadir. Bireyler
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duygusal deneyimleri sonucunda edindikleri anlamlar1 diger insanlarla paylasmak
isterler ve dogustan getirdikleri diistinme ve sembolize etme yetenekleri ile
yapilandirdiklar: dil cerceveleri bunu olanakli kilmaktadir. Ayrica, insan mantigmin
dogas1 geregi olarak deneyimlerin dil ile iliskilendirilmesi 6nemlidir. Bu iliskilendirme,
insanlarin nesneleri algilama, kavrama ve sembolleme yeteneklerini giiclendirir daha
sonra bilissel yapilari dil kurallarma uyarak anlaml iletilere doniisttirmelerini saglar.
Insanlar iletilerini biiyiik oranda szl dille olusturmakta; bununla birlikte s6zel unsurlar:
destekleyici nitelikteki beden dili vb. gibi isaret sistemlerini de siklikla kullanmaktadir
(Yalgm ve Sengiil, 2007, s. 750-751). Bu anlamda dilin bireylerin duygu ve diistincelerini
kars: tarafa iletmede ©nemli bir iletisim araci oldugunu soylemek gerekmektedir.
Bireylerin diinyay: algilayisini miimkiin kilan dil, ayn1 zamanda duygu ve diistincelerin
paylasilabilmesi icin iletisim siirecinin en 6nemli aracidir. Burada ¢ne ¢ikan bir diger
onemli nokta ise dil ile olusturulan bu iletilerin belirli bir mantiga dayanmas: ve anlaml
olmasidir.

Konusma, sozlii iletisimde dil aracili1 ile olusturulan iletilerin en yalini ve en
etkilisidir (Ozbay, 2003, s. 6). Kisiler, belirli kriterler (yapicy, kisiligi ile biittinlesen, amaca
dayali, ilgi cekici igerikte, dogru bilgilere dayanan vb.) odaginda sekillendirdikleri
konusma becerileriyle iletisim becerileri ytiksek kisiler olarak algilanabilmektedirler
(Kogyigit, 2020, s. 70-73). Iletisimin bir diger bileseni ise mimikler, goz hareketleri, beden
durusu, kiyafet segimi, sesin dzelliklerini iceren sozstiz iletisimdir (Ozodasik, 2018, s. 35).

Iletisim siireci, iletileri olusturan kaynak, kaynagmn gondericiye iletmek tizere
hazirladig1 mesaj, mesaji gondermek icin kullanilan kanal, gonderilen iletileri alacak olan
alic1 ve alicidan gelen tepkiyi kaynaga gondererek iletisime cift yonlt bir akis kazandiran
geri bildirim olmak tizere bes bilesenden meydana gelmektedir. Bunun yaninda iletisim,
kaynak ve alic1 arasinda gerceklesen ileti alisverisinde kullanilan yol ve yontem agisindan
da farklilasmaktadir. Kaynak alict icin olusturdugu iletiyi yazili, sozli ya da sozsiiz
iletisim ttirlerinden birini ya da birden fazlasmi kullanmak sureti ile gonderebilmektedir
(Altintas, 2014, s.11-12). iletilerin kaynaktan aliciya iletilmesi (iletisim) siirecinin basarist
ise hem kaynak hem de alicinin tasimasi gereken iletisim becerilerinin varlig: ile mtimkiin
olabilmektedir. Ceyhan (2006, s. 367) bu becerileri; konusma, yazma, okuma, dinleme ve
diistinme olarak ifade etmektedir.

Etkili iletisim becerilerine sahip olmak iletisim stirecinde ortaya c¢ikabilecek olasi
iletisim engellerinin ¢oziimii icin de ©nemlidir. [letisim siirecinde yasanan iletisim
engelleri bireyler arasi catismalara neden olabilmektedir. Catisma, kisilerin kendi yasami
ile ilgili olarak belirledigi ihtiyaclara, giidiilere, dileklere veya amaclara baglh olarak diger
kisilerle yasadig1 uyusmazlik hali olarak ifade edilmektedir. Catisma durumunu ortaya
cikaran nedenler olarak; smirli olan kaynaklarin paylasimi, temel psikolojik ihtiyaglarmn
karsilanamamas1 ve farkli degerlere sahip olmak sayilmaktadir. Bu anlamda bu
nedenlerden biri ya da hepsinin var olmasi catisma durumuna yola acabilmektedir
(Kokdemir ve Sigiri, 2017, s. 13). Ote yandan catisma durumu bireyler ve gruplarin yan
sira orgiitsel olarak da goriilebilmektedir (Geng, 2017, s.291). Orgiitsel catisma, “6rgiitte
yer alan bireyler ya da guruplar arasinda ortaya ¢ikan birlikte ¢alisma sorunlar1 ve bu
sorunlardan dolay1 orgiitlerdeki isleyisin durmasma neden olan olaylar” olarak
tanimlanmaktadir (Eren, 2016, s. 587). Orgiitsel anlamda taraflar arasi iletisim engellerinin
bir sonucu olarak ortaya cikan gatismalarin kurumun yonettigi iletisim gabalarini da
negatif anlamda etkiledigi bilinmektedir. Iletisimde dil sorunu, yonetsel agidan kapali
tutum, iletisim calismalarinin 6neminin anlasilamamasi ve hedef kitle isteklerine gereken
onemin verilmemesi gibi nedenlerle ise kurumsal diizeyde iletisim engelleri kaginilmaz
olarak ortaya ¢ikmakta ve catismalara neden olmaktadir (Arklan, 2013, s. 132).
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1.2. Saglik Hizmetlerinde Dil ve Iletisim Becerileri: Saglik Iletisimi

Glintimuzde saglik hizmetleri, bireylerin fiziksel, zihinsel ve sosyal sagliginm
koruma, iyilestirme ve stirdiirme amaciyla yurttiilen karmasik ve ¢ok boyutlu bir
stirectir. Bu siireg, hastalarin yani sira saglik profesyonelleri, idari personel, aile tiyeleri ve
diger paydaslari iceren genis bir iletisim ag1 tizerinden gerceklesmektedir (Karaca, 2015, s.
48). Ozellikle yakin dénemlerde saglik sektoriinde artan bir 6neme sahip olan iletigim,
saglik profesyonelleri, hastalar ve hasta yakinlarini bir araya getiren diyalogun temel
unsuru haline gelmistir (Dugan ve Arslan, 2015, s. 88).

Saglik iletisimi hem kisilerarasi iletisim hem de kurumsal iletisim bakis agisiyla ele
almnmasi gereken bir kavramdir. Bunun nedeni saglik iletisiminin yalnizca hasta- hekim
iletisimine dayanan bir stirecin tirtinii degil ayn1 zamanda bir kurumun hedef kitleleri ile
gerceklestirdigi iletisim bigimi olarak kurumsal iletisime dayanmasidir (Biiytikaslan, 2018,
s. 3). Bu anlamda saglik iletisiminin farkli boyutlar1 oldugundan s6z etmek
gerekmektedir. Okay (2020, s. 41-43) saglik iletisimini; kisisel, kisilerarasi, grup ve kitle
diizeylerinde gerceklesen iletisim olmak tizere dort boyutta aciklamaktadir.

— Kisisel iletisim diizeyi, bir bireyin kendi saghgryla ilgili diistincelerini, eylemlerini
ve hangi saglik davranisini sergileyecegine karar verme diizeyini ifade eder.

— Kisileraras: saglik iletisimi, bireyin igsel iletisimi tamamladiktan sonra bir saghk
profesyoneline basvurmasi sonucu hasta-hekim arasinda gerceklesen saglik
iletisimini ifade etmektedir.

— Grup iletisimi, bireyin saghk kurumlarinda, sosyal medyada, vakif veya
derneklerde kendi saglik sorunlarmi deneyimlemis veya deneyimlemekte olan
diger insanlarla iletisim kurarak maddi veya manevi destek aradigi bir diizeyi
ifade etmektedir.

— Kitle iletisimi, farklh kisilerin ortak bir noktasi olmayan bir kitle olusturdugu bir
iletisim dtizeyidir. Bu diizeyde saglik iletisimi, herhangi bir saghik sorununa
dikkat c¢ekmeyi, farkindalik yaratmayir ve belirli bir davranis gelistirmeyi
amaclamaktadr.

Saglik iletisiminde bahsi gegcen dort farkli boyutun saglikla ilgili fikirlerin
paylasilmasi, saglik profesyonelleriyle etkili iletisimi, deneyimlerin gruplar arasinda
aktarilmasi ve genis kitlelere saglik sorunlar1 hakkinda bilgi verilmesi gibi farkli amaclar:
icerdigi soylenebilmektedir. Bununla birlikte saglik iletisiminde var olan bu doért boyutun
temelde saglik iletisimiyle ilgili yasanan farkli diizeyde iletisim sorunlarina da ¢dzim
tiretmeye yonelik ¢abalar1 igermektedir.

Konuyla ilgili calismalar incelendiginde saglik hizmetlerinde saglik iletisiminin;
dogru bilgileri esas alan bir yaklasimla hasta bilgilendirmesi, saglik calisanlarmnm kendi
icindeki iletisimi ve koordinasyonu, hasta giivenligi ve memnuniyetinin arttirilmasi,
hastalara empati ve destek saglama ve bilgi paylasimi- egitim basta olmak tizere one
¢gkan amaclar1 bulunmaktadir.

— Dogru bilgi akisi ve hastalarin bilgilendirilmesi: Saglik hizmetlerinde iletisim,
hastalarin tedavi stirecleri hakkinda dogru bilgi almasimi saglamaktadir. Dogru
bilgi, hastalarin tedavi segeneklerini anlamalarina, karar verme stireglerine katkida
bulunmasina ve tedaviye uyum saglamalarina yardimci olmaktadir. Saglk
profesyonelleri, hastalarin anlayabilecegi bir dille bilgi aktararak endiselerini
azaltabilir ve tedaviye dair beklentilerini yonetebilir. Saglik iletisimi, saghk
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hizmetlerinin etkin, verimli ve giivenilir bir sekilde yuiriitiilmesi agisindan temel
rol oynamaktadir (Hakverdi, 2022, s. 18). Yirttilen c¢alismalar saghk
hizmetlerinde etkili iletisimin saglik profesyonelleri, hastalar, hasta yakinlar1 ve
saglik hizmeti sunan kurumlar arasindaki iligkileri gticlendirdigini ve saglik
sonuglarin1 olumlu yonde etkiledigini desteklemektedir (Arora, 2003, s. 291;
Ozkan, 2008, s. 87; Turhan, 2014, s. 149; Vertino, 2014, s. 1; Ratna, 2019, s. 1).

— Ekip igi iletisim ve koordinasyon: Saghk hizmetleri, farkli uzmanlik alanlarmdan
saglik profesyonellerinin bir araya geldigi ekip calismalarini gerektirmektedir
(Dener ve Elgin, 2022, s. 469). Ote yandan, iyi bir iletisim doktorlar, hemsireler,
laboratuvar teknisyenleri ve diger saglik calisanlari arasinda bilgi paylasimini
kolaylastirmaktadir. Ekip ici iletisimin basarili bir bicimde yiirtitiilememesi ise
hasta bakimi, tedavisi ve hizmet deneyimi stirecini olumsuz yonde etkilemektedir
(Soklaridis, 2014, s. 835; Korkmaz ve Yalgin, 2018, s. 370).

— Hasta giivenligi ve hasta memnuniyeti: Tletisim eksikligi veya yanlis iletisim, hatali
tibbi uygulamalara veya karisikliklara yol agabilmektedir. Hasta gtivenligi,
hastalarin dogru tani ve tedavi almasmi saglamak icin saglik profesyonelleri
arasinda agik ve net iletisimi gerekli kilmaktadir. Kirilmaz ve Oztiirk (2018, s. 69)
calismalarinda, kayit ve bilgilerin gizli tutmasi, 6zel durumlarla ilgilenilmesi ve bu
durumlarin hastalar tarafindan paylasilmasina olanak saglayacak bir giiven
ortammin saglanmasmin memnuniyeti arttiran Onemli faktorler oldugunu
belirlemislerdir. Hastalar, kendilerine saygi gosterilmesi, dinlenilmesi ve
anlasildigini hissetmeleri durumunda daha olumlu bir saglik hizmeti deneyimi
yasamaktadirlar. Yirittilen ¢alismalar taraflar arasinda acik, saygili ve anlayish
bir iletisimin hem hastalarn hem de saglik profesyonellerinin memnuniyetini
arttirdigin (Meredith, 1993, s. 591; Bostan, 2007, s. 17; Kirilmaz ve Oztiirk, 2018)
hem de tedavi basarisini da gti¢lendirdigini (Kili¢ ve Topuz, 2015, s. 81; Chant vd.,
2002, s. 191) desteklemektedir. Saglik iletisiminin iyi yiirtitiilmedigi durumda ise
calismalar hastalarin tatminsizlik diizeyinin arttigini, hayal kirikli, endise ve
tedaviye uyum problemleri yasadiklarini gostermistir (Hakverdi, 2022, s. 23).

— Empati ve psikolojik destek: Saglik hizmetleri sadece fiziksel saglikla sinirli degildir;
hastalarmn duygusal ve psikolojik ihtiyaglarini da icermektedir. Ote yandan iyi
iletisim, saglik profesyonellerinin hastalarla empati kurmasim ve duygusal destek
saglamasini kolaylastirmaktadir. Bu, hastalarin stresle basa ¢ikmasina, endiselerini
paylasmasina ve ruhsal iyiliklerini desteklemeye yardimci olmaktadir (Kutlu vd.,
2010, s. 139).

— Bilgi paylasgimi ve egitim: Saglik hizmetleri sadece tedavi degil, ayni zamanda
hastalarin saghk durumlar1 hakkinda bilinglenmelerini saglama amacini da
tastmaktadir. lyi iletisim, hastalarin saglikla ilgili dogru bilgileri grenmelerini ve
saglikli yasam tarzi segimleri yapmalarmi kolaylastirmaktadir. Hakverdi’ nin
(2022, s. 23) calismasi, aile hekimlerinin iletisim becerileri ve hastaya olan
yaklasimlarmin hastalara saghk bilgisi aktarma ve hastalarin hasta saghig
konusunda egitimi agisindan 6nemli bir role sahip oldugunu gostermektedir.

Bununla birlikte saglik iletisimi konusunda ©ne ¢ikan bir diger konu, saghk
iletisiminin ¢alisanlarm kendi kisiliginden kaynaklanan iletisim becerilerinin bir sonucu
olabildigini savunan gortisler oldugu gibi (Kurtz vd., 1998, s. 11) iletisim becerilerinin
kisisel bir yetenek olmayip 6grenilen tekniklerle zaman icinde gelistirilebilen bir beceri
oldugu gortistinti savunan calismalar da bulunmaktadir (Moral vd., 2020, s. 6). Diger bir
ifadeyle saglik iletisimi, calisilan ortam, kazanilan deneyim ve alinan egitimler sonucunda
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stire¢ icerisinde gelistirilebilen bir beceridir. Kaya vd. (2017, s. 74), tibbi sekreterlerin,
duygusal emek ve iletisim becerilerini 6l¢meyi amacladiklar1 calismalarinda bu becerinin
kisinin kendi cabalarinin bir tirtinti oldugunu belirlemislerdir. Saglik kurumlarmin bu
konuda egitim ve denetim mekanizmalarinin yetersiz oldugu belirlenmis tibbi
sekreterlerin hasta ve hasta yakinlarina karsi yuritiilmesi gereken saglk iletisimi
becerilerinin farkinda ancak bunlar1 uygulama anlaminda yetersiz kaldiklarini tespit
etmislerdir. Karadag vd. (2015, s. 171) yiiriittiikleri calismada yas, unvan, egitim diizeyi,
meslekteki toplam calisma stiresi, kurumdaki toplam calisma stiresi degiskenlerinin
hekim ve hemsirelerin iletisim becerileri tizerinde etkili oldugu tespit etmislerdir.

1.3. Saglik Hizmetlerinde Saglik Iletisiminin Taraflart

Guntimtiz saglik hizmetleri, karmasik ve ¢ok boyutlu bir yapiya sahiptir ve etkili
iletisim, bu stireclerin basarili bir sekilde ytirtitiilmesinde temel bir faktordiir. Saglik
hizmetlerinde iletisim, saglik profesyonelleri, hastalar, hasta yakinlar1 ve diger paydaslar
arasinda gergeklesen bilgi paylasimi, duygusal destek ve karsilikli anlayis1 igermektedir
(Karaca, 2015, s. 89).

— Saglik iletisiminde 6ne c¢ikan ilk taraf hastalardir. Saglik profesyonelleri, hastalarin
dogru bir sekilde teshis edilmesi ve etkili bir tedavi planimnin olusturulmasi igin
hastalarla stirekli bir etkilesim i¢indedir. iyi bir iletisim, hastalarin sikayetlerini
acikca ifade etmelerini saglar ve saglik profesyonellerine gerekli bilgiyi verme
imkani sunmaktadir.

— Saglik iletisiminde ©ne ¢ikan bir diger onemli taraf hasta yakinlaridir. Hasta
yakinlari, hastalarin tedavi stireclerinde onemli bir destek kaynagidir. Ancak,
hastaligin stresi ve endisesiyle iletisim bazen karmasik hale gelebilmektedir. Saglik
profesyonelleri, hasta yakinlarma hastalik hakkinda dogru ve giivenilir bilgiler
sunarak, onlarn da hastalarin tedavi planina uyum saglamasina yardimci olurlar.
Ayni zamanda, duygusal destek saglayarak hasta yakinlarmin da saglik stirecine
daha olumlu bir sekilde katkida bulunmalarini saglamaktadir.

— Saglhk iletisiminde tglinci 6nemli taraf saglik hizmetlerinde calisan saghk
calisanlaridir. Saglik iletisiminde saglik calisanlarinin kendi aralarindaki iletisimi
de 6nemli bir yer olusturmaktadir. Ekip ici iletisim eksikligi, hatal1 bilgi transferi
ve koordinasyon sorunlarna yol acabilmektedir. Bu da hastalarin tedavi
stireclerini olumsuz etkileyebilmektedir. Saghk calisanlar1 arasindaki iyi iletisim,
hastalarin biittinctil bir bakim almasin ve tiim saglik ekibinin birlikte ¢alismasin
olanakli hale getirmektedir.

Saglik iletisimi bircok faktoriin etkisinde degerlendirilmektedir. Saglik iletisiminin
taraflar1 goz oniine alindiginda bu iletisimin bazen saglk calisanlar1 bazen de saglik
hizmetini alan taraflarin 6zelliklerinden etkilendigi ifade edilmektedir (Basol, 2018, s. 76).
Saglik calisanlariin iletisim becerisi; kullanilan dil, taraflar1 dinlemek, taraflara ayrilan
zaman, empati, iletisimde geri doniit vermek, iletisim siirecinde goz temas1 kurmak ve
beden dilinin etkili kullanmak (ytiz ifadesi, mesafe, viicut dili, vb.) gibi becerilerden
etkilenmektedir (Oztiirk ve Dagdeviren, 2018, s. 45). Bu nedenle, saglik alaninda galisan
herkesin etkili iletisim becerilerini gelistirmeye ve bu becerileri saglik hizmetlerine
entegre etmeye 6nem vermesi gerekmektedir.

Bu iletisim taraflar1 arasinda saglikli isleyen bir siirecin irtinti ise kurumsal
diizeyde gerceklesen saglik iletisimidir. Orgiitiin baglantida oldugu kisi ve kurumlarla
ilgili tum iletisim stirecini ifade eden ve bu iletisim siireci icerisindeki; mesajlarin
planlanmasi, uygun kanallar aracilig: ile gonderilmesi, denetlemesi ve geri bildirimler
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odaginda yeniden diizenlenmesi siirecini ifade eden orgtitsel iletisim, saglik iletisimi
kavrami tizerinden de yeniden tamimlanmaktadir (Tanriverdi vd., 2010, s. 106). Bu
baglamda giinimtizde saglik hizmeti sunan kurumlar, hastalarin memnuniyetini ve
glivenini kazanmak icin etkili iletisime biiytik 6nem vermekte, orgiitiin ici ve disina
yonelik tutarli ve iletisim etkisi yiiksek diizeyde biitiinsel orgiitsel iletisim stirecleri
isletmektedir. Bu dogrultuda randevu sistemleri, hasta bilgilendirmeleri ve hasta haklar:
gibi konularda net ve acik iletisimi benimseyerek hastalarn kuruma olan giivenini
arttirmaya doniik geri bildirimlerine olanak taniyan sistemleri devreye sokarak ve verilen
hizmetin kalitesini arttirmaya yonelik ¢abalar ytirtitmektedir.

Ote yandan saglik hizmetlerinde etkili iletisim becerilerine sahip olmak iletisim
strecinde ortaya cikabilecek olasi iletisim engellerinin ¢oziimii icin de ©nemli bir
beceridir. Saglik iletisimin hem kisileraras1 hem de kurumsal boyutta gerceklesen bir
stirecin {irtinii oldugu goz oniine alindiginda olasi iletisim engellerinin de etkilerinin hem
kisileraras1 hem de kurumsal diizeyde olacag1 bilinmektedir. Bu nedenle saghk
iletisiminde taraflar baglaminda bitiinlesik iletisim g¢abalarinin esas alinmasi ve bu
stirecin taraflar arasi karsiikli anlayis ve is birliginin bir {irtinii olmas1 goz ardi
edilmemelidir.

2. Metodoloji
2.1. Aragtirmanin Amaci ve Ozgiin Degeri

Saglik iletisimi bireysel ve toplumsal saghigin gelistirilmesine katki saglayan
onemli bir aragtir ve saglik calisanlari, hastalar, hasta yakinlari arasindaki iletisimin
niteligi, saghk calisanlarinin motivasyonu, hasta memnuniyeti, tan1 ve tedavi siireclerinin
basarisi gibi saglik hizmetlerinde bircok unsuru etkilemektedir. Bu bilgiler 1s1§inda saglik
iletisiminin ana kaynagi konumunda bulunan saglik calisanlarinin saglik iletisiminde dil
ve iletisim becerilerine yonelik algilari, saghk iletisiminde hedefledikleri taraflar, saglk
iletisiminde dil ve iletisim becerilerinin roltine iliskin gortislerinin alinmasi nemlidir.

[zmir ilindeki saglik calisanlarinin saglik iletisiminde dil ve iletisim becerilerine
yonelik algilarmin nitel olarak degerlendirilmesi bu ¢alismanin temel amacidir. Konuyla
ilgili literattir taramasinda, saghk calisanlarmin saglhk iletisimi becerilerini nicel (Kutlu
vd., 2002; Colakoglu ve Ozgﬁveng, 2010; Akgtin, 2012) ve nitel (Atilla vd., 2012; Cetin vd.,
2016; Kaya, vd., 2017) arastirma yontemi ile 6lcen c¢alismalarin oldugu gortlmustiir.
Ancak saglik calisanlarinin bu konuya yonelik deneyimlerini Slgen nitel yontem ve
fenomolojik desende derinlemesine bilgi saglayacak bir calisma bulunmamaktadir.
Bununla birlikte saglik iletisimde paydaslara ve saglik iletisiminde olasi risklere iliskin
biittinsel bir bakis acis1 sunan bir ¢alisma yurutiilmedigi tespit edilmistir. Bu calismanin
ozgiin degeri saglik iletisiminde dil ve iletisim becerilerine yonelik alginin yani sira, saglik
iletisiminin taraflarina ve taraflar acisindan saglik iletisiminin sundugu olasi risklere
yonelik biitiinsel bir degerlendirmeyi amaglamasidir.

2.2. Arastirma Yontemi ve Orneklem

Saglik calisanlarinin saglik iletisiminde dil ve iletisim becerilerine yonelik
algilarinin degerlendirilmesini konu alan bu ¢alismada, ¢alismanin amacina uygun olarak
nitel yontem esas almmistir. Calisma, saghk calisanlarmin saghk hizmeti stireclerinde
saglik iletisimi kavramma yonelik algilari, deneyimleri ve anlayislarma odaklandig: icin
nitel arastirma modellerinden biri olan fenomenolojik modelde tasarlanmistir. Calisma
grubu olarak, Izmir ilinde faaliyet gosteren saglik kurumlarinda hizmet veren saglik
calisanlar1 belirlenmistir. Orneklemin secilmesinde, nitel drnekleme yontemlerinden biri
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olan amacli 6rnekleme yontemi esas alinmis olup, 10 kamu ve 9 6zel sektor saglik calisan
olmak tizere toplam 19 katilimc1 yer almustir. (Tablo 1).

Tablo 1: Katiimcilarin Demografik Ozellikleri

Katilimcilar Cinsiyet Yas Egitim Meslek Tecriibe
Durumu

K1 K 46+ OL Hemsire 21+

K2 K 36-45 L Hemsgire 11-20

y K3 K 36-45 OL Hemsire 11-20

g K4 E 36-45 YL Doktor 11-20

%’ K5 E 36-45 OL Hemsire 11-20

O K6 K 46+ YL Doktor 11-20
g K7 E 36-45 L Saglik Tek. 21+
3 K8 E 20-35 OL Saglik Tek. 4-10
K9 E 20-35 OL Saglik Tek. 4-10

K10 E 20-35 L Saglik Tek. 4-10

_ K11 E 36-45 L Hemsgire 4-10
£ K12 E 46+ YL Doktor 21+
g K13 E 20-35 YL Doktor 1-3

o K14 K 20-35 OL Hemsire 11-20
B K15 K 46+ YL Doktor 21+

3 K16 K 20-35 L Saglik Tek. 11-20
= K17 K 20-35 oL Saglik Tek. 1-3
o) K18 E 20-35 oL Saglik Tek. 4-10

K19 E 36-45 OL Saglik Tek. 11-20

Orneklemde yer alan katilimcilarin cesitli demografik degiskenler agisindan
dagilimi incelendiginde;

— 8 ikadin, 11’ e erkek,

— 8120-35, 7'si 36-45 ve 4’11 46 yas ve ustl,

— 3t lise, 9u on lisans, 2’si lisans ve 5'i ytiksek lisans mezunu,

— 5’i doktor, 6’s1 hemsire ve 8'i saglik teknisyeni,

- 2'si1-3 y1l, 5'14-10 y1l, 8’1 11-20 y1l ve 4’ti 21 y1l ve {istii tecriibeye sahiptir.

2.3. Veri Toplama ve Analiz

Arastirma 6rnekleminden veriler, nitel veri toplama yontemlerinden biri olan ytiz
ylize gortisme yontemi ile yari-yapilandirilmis gortisme formu kullanarak toplanmustir.
Yari-yapilandirilmis gortisme formunun hazirlanmasma saghk iletisimine yonelik
literattirdeki c¢alismalardan yararlanilmistir. Gortisme formunda  katilimcilarin;
demografik bilgileri, saglik hizmetlerinin verilmesinde saglk iletisimine y®onelik
goriisleri, saglik iletisiminde hedeflenen taraflar ve saglik iletisimine yonelik algiladiklar:
risklere yonelik sorular yer almistir (Tablo 2).

Tablo 2: Yari-yapilandirilmis gortisme sorulari

Kendinizi kisaca tanitir misiniz? (Yas, cinsiyet, egitim durumu, meslek, deneyim, vb.)
Saglik iletisimi kavramu sizin i¢in ne anlam ifade etmektedir?
Saglik alaninda iletisim konusunda ne diistiniiyorsunuz?
—  Onemli midir? Neden 6nemlidir?
Saglik alaninda basarili bir saglik iletisimi nasil ytirttiiliir? (Dil ve iletisim becerilerinin rolii nasil?)
Saglik iletisiminin taraflar1 kimlerdir?
Saglik alaninda iletisimin basarili bir bigimde yiiriitiilmesinin/yiiriitiillememesinin sonucu/sonuglari neler
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olabilir?

—  Saglik calisanlar1 agisindan sonuglari

—  Hastalar agisindan sonuglari

— Hasta yakinlar1 agisindan sonuglar1
Saglik alaninda iletisimin gelecegi icin 6nerileriniz nelerdir?

Katillmcilardan veri toplanabilmesi icin Etik Kurul Onayi 04.05.2023 Tarihli
Beykent Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Icin Yayin Etigi Kurulu tarafindan
onaylanmus olup her bir katilimcidan goniilliliik onayr alinmustir.

Aragtirma bulgularinin analizinde nitel analiz yontemlerinden biri olan igerik
analizi yontemi kullamilmuistir. Icerik analizi yontemi; birinci asamasinda verilerin
tematize edilmesi, ikinci asamada betimsel analiz ile anlamlandirma ve son asamada
karsilastirmali olarak arastirmacinin kendi yorumlarmi da dahil ederek bulgularm
yorumlamasini esas alarak daha derinlikli bir analiz yapmay1 olanakli kilan nitel analiz
yontemidir (Yildirim ve Simsek, 2021, s. 249). Bu kapsamda goriisme yontemi ile elde
edilen veriler (ses kayitlar1) metinlere dokiilmiis ve analiz icin uygun hale getirilmistir.
Analiz stirecinin ilk basamaginda veriler kodlanmus, ikinci asamada kodlar tizerinden
kategori ve temalar belirlenmis, {ictincti asamada tekrar eden kod, kategori ve temalar
literattir odaginda diizenlenmis ve son asamada arastirma bulgular1 tanimlanmustir.

3. Bulgular

Calisma bulgular1 saghk calisanlar1 igin; saglik iletisiminin anlami, saghk
iletisiminde hedeflenen taraflar, saglk iletisiminde dil ve iletisim becerilerinin roltu ve
saglk iletisiminin ortaya cikardigr firsatlar olmak tizere dort baslik {izerinden
yorumlanmustir.

3.1. Saglik Calisanlar1 I¢in Saglik fletisiminin Anlam1

Calismada, katilimcilara saglik iletisiminin kendileri i¢in nasil bir anlam ifade
ettigine yonelik bir soru yoneltilmistir. Katilimcilarin saglik iletisime yonelik yaptiklar
oznel degerlendirmelere icerik analizi yapilmak sureti ile saglik iletisimi ile iliskilendirilen
anahtar kavramlar belirlenmistir. Saghk iletisiminin katiimcilar ig¢in anlamin igeren
kavramlara Tablo 3’te yer verilmistir.

Tablo 3: Saglik Calisanlari Icin Saglik [letisiminin Anlami1

Alt Tema Katilimc1 Gériisleri
Frekans
Etkili iletisim becerileri  “Saglik alani insan hayatimi kurtarma odaginda ¢alisan bir meslek alani.
ve dil Hastalar ve hasta yakinlar durumlar: itibari ile iletisim kurarken
” hassasiyet geretiren bir grup. Kosullari itibari ile dinlenmek, anlasilmak

ve giivenmek istiyorlar. Bizim gorevimiz onlara bir saglik¢t olmaktan
ziyade anlayacaklart dilde durumu anlatarak ileitsim kurmak.” (Kadin,
Hemsire, OL, 36-45)

Empatik “Saghk calisanlart icin saglik iletisimi, hasta ve hasta yakinlariyla sabirla

iletisim/hosgorii ve iyi iletisim becerileri ile yiiriitiilen iletisimi ifade eder. Buradaki sabir

5 kavrami is dznesi olarak insan camyla ugrasmalarindan gelmektedir.”
(Kadn,Saglik Tek, L, 20-35)

Hasta memnuniyeti “Ozellikle ¢zel hastaneye gelen hastalar icin iletisim ve ilgili olmak

4 olduk¢a dnemli. Hasta memnuniyeti ve tatmini saglamak icin oncelik

verdigimiz konulardan.” (Kadin, Saglik Tek, OL, 20-35)
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Dogru bilgiye dayanan  “Hastalara kibar davranan, hasta ve yakinlarmmin yasadigi bu zorlu
3 siirecte onlart anlayan ve siirecle ilgili onlart dogru  bilgiyle
yonlendirebilecek diizeyde iyi iletisim becerilerine sahip olmaktir.” (Erkek,

Doktor, YL, 20-35)

Giiven kazanma odakli  “Saglik calisanlar: ve hasta yakinlar: arasinda birbirini anlama onemli.
Saglik ¢alisanlarimin onlarm giivenini kazanmasi onemli.” (Erkek, Saghk

3 Tek, L, 36-45)
Koordinasyon “Saglik alaminda iletisim ekip koordinasyonu demektir. Bizler yaptigimiz
3 isi ekip ile yapryoruz.” (Erkek,Saglik Tek., OL, 20-35)
Insan hayat1 odakl1 “Saglikcilarin odag: insan. Boyle olunca hasta, hasta yakinlar: ya da diger
2 hekimlerle iletisim yani saglk iletisimi bizim mesleSimizin temelidir.”

(Kadin,Doktor, YL, 46+)

Katilmc1 goriisleri degerlendirildiginde saghik calisanlarinin saglik iletisimini
literattirle benzer olan kavramlarla iliskilendirdikleri goriilmektedir (Meredith, 1993, s.
591; Bostan, 2007, s. 17; Kutlu vd., 2010, s. 139; Soklaridis, 2014, s. 835; Kirilmaz ve Oztiirk,
2018; Korkmaz ve Yalcin, 2018, s. 370; Hakverdi, 2022, s. 18). Katilimc1 goriislerinde tekrar
eden kodlar saglik iletisiminin anlamin tizerinden kodlanmustir. Sirasiyla; etkili iletisim
becerileri ve dil (7), empatik iletisim (5), hasta memnuniyeti (4), dogru bilgiye dayanan
iletisim (3), gtiven kazanma (3), ekip koordinasyonu (3) ve insan odakl iletisim (2) olarak
kavramlastirilmistir. Saglik iletisimi stireglerinde etkili iletisim becerileri ve dil en ¢ok 6ne
¢ikarilan kavramdir. Bununla birlikte dil kavram1 konusunda katilimcilarin s6zli iletisim
unsuru olarak dil ve beden dilini iceren dil olmak {izere genis bir anlamlandirmay1 6ne
cikardig: goriilmiistiir.

Katilimcilar igin saglik iletisimin anlami sektor (6zel ve kamu sektorti), cinsiyet,
egitim durumu, meslek, tecriibe ve yas demografik degiskenleri acisindan
degerlendirilmis, saghk iletisime yonelik anlammn bu degiskenler acisindan
farklilasmadig gortlmustiir.

Bununla birlikte hasta memnuniyeti ile iliskilendirmelerin 6zel sektérde calisan
saglik calisanlari tarafindan yapilmis olmasi ve memnuniyet kavrammin calisanlar
tarafindan kalite kavramu ile birlikte kullanilmas1 dikkat gekici bir arastirma bulgusudur.
Bu arastirma bulgusu verilen saglik hizmetinin niteligi acisindan saglik iletisimine yonelik
algilarmn farklilasabildigini gostermektedir.

3.2. Saglik Calisanlar1 Igin Saglik Tletisiminin Taraflari: Paydaglar

Calismada arastirilan bir diger onemli konu saglik c¢alisanlarmin saglik
iletisiminde hedefledikleri taraflarin belirlenmesine yoneliktir. Katilimcilarin saglik
iletisiminde hedefledikleri taraflara iliskin goriisleri Tablo 4" de 6zetlenmistir.

Tablo 4: Saglik iletisiminin Taraflarina Yonelik Katilimei Goriisleri

Saglik Calisani- o Saglik Calisani- Hasta
Katilimailar Hasta Saglik Calisanlar1 Arasi Yaki

K1 *

K2 * *

K3 *

K4 * *

K5 * *

K6 * * *

K7 *

K8 * * *
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K9 *
K10 *
K11 *
K12 *
K13 * *
K14 * *
K15 * *
K16 *
K17 *
K18 *
K19 * * *
F 12 11 8

Saglik iletisimde hedeflenen taraflara yonelik arastirma bulgular incelendiginde
saglik calisanlarmin saglk iletisiminin taraflarini; saglik calisanlari- hastalar, saglik
calisanlari- hasta yakinlari, saglik ¢alisanlari arasinda iletisim olmak {izere temelde tig
paydas tizerinden tanimladiklar1 goriilmektedir. Ancak katimci1 gortisleri detayh
incelendiginde saglik iletisimin taraflarma iliskin goriislerin sirasiyla; saglik calisani hasta
(12), saghk calisanlar1 arasinda (11) ve saglik calisanlari- hasta yakinlar1 (8) olarak
siralanabildigi gortlmektedir. Baska bir degiske saglik iletisimi deyince saglik calislarinin
zihninde saghk calisanlari-hastalar arasinda gerceklesen iletisimin anlasildig:
soylenebilmektedir.

Bununla birlikte saglik iletisiminin taraflarma yonelik goriislerin yalnizca tek bir
taraf {izerinden sekillenmedigine dikkat cekmek gerekmektedir. Katilimcilar saglik
iletisiminde birden fazla tarafi iceren gortisler ifade etmislerdir. Bu baglamda katilimci
gorisleri incelendiginde saglik iletisimini literattirde yer aldig1 sekliyle (Dugan ve Arslan,
2015, s. 88; Karaca, 2015, s. 48) saglik calisani-hasta-hasta yakinlar1 olmak tizere tiim
paydaslar1 iceren bitiinlesik bakis agisi ile degerlendiren katilimci sayist 3’ tiir. Bu
katilimcilardan 2" si kamu, 1" i 6zel sektorde saghik hizmeti veren calisanlardandir. Bu
arastirma bulgusu degerlendirildiginde saglik galisanlarmin saglik iletisiminin taraflarmna
yonelik algilarmin 6zel-kamu ¢alisan1 olma degiskeninden bagimsiz bir degerlendirmeyi
icerdigi soylenebilmektedir.

Saglik iletisiminin taraflarina yonelik gortislerin degerlendirildigi bir diger cnemli
konu o©zel ya da kamu sektodrii calisani olma durumunun bu algilar1 degistirip
degistirmedigidir. Bulgular incelendiginde saglik iletisimini; saghk calisani- hasta ve
saglik calisanlar1 arasi iletisim taraflar1 tizerinden degerlendirenlerin agirlikli olarak kamu
sektoriinde hizmet saglayan c¢alisanlardan olusmas: dikkat cekici bir arastirma
bulgusudur. Iletisimin taraflarina yonelik gorusler 6zel sektorde calisan saglik calisanlar:
ozelinde degerlendirildiginde ise; saghk iletisiminin taraflar1 olarak saghk calisani-
hastalar ve saghk calisani- hasta yakinlar1 tizerinden degerlendirmelerin daha fazla
olmas1 6ne ¢ikan bir diger onemli arastirma bulgusudur. Bu baglamda kamuda calisan
saglik calisanlar: igin saglik iletisiminde hastalardan sonra ¢ne ¢ikan calisma arkadaslar:
arasinda ytrttiilen iletisim iken, 6zel sektorde calisanlar i¢in hasta yakinlari ile kurulan
iletisimdir. Buna ek olarak arastirma bulgularinda dikkat ¢eken bir diger bulgu saglik
iletisiminde taraflar degerlendirilirken 6zel sektdrde hizmet veren saglik calisanlarimin
zaman zaman hasta kavrami yerine miisteri kavramini kullanmis olmasidir.

Saglik calisanlarimin  saglik iletisiminde hedefledikleri taraflara yonelik
gortslerinin sektor (6zel ya da kamu sektoriinde galisma) ve meslekler tizerinden daha
detayl1 degerlendirmesi Tablo 5 te verilmistir. Bu tablo, Tablo 4 ten farkli olarak saglik
calisanlarinin saglik iletisiminde hedefledikleri taraflara yonelik goriisleri altt farkl
iliskilendirmeyle sektor ve meslek iliskilendirmesi 6zelinde agiklamaktadir.

Korkut Ata Tiirkiyat Arastirmalar1 Dergisi
Uluslararas: Tiirk Dili ve Edebiyatt Arastirmalar: Dergisi
The Journal of International Turkish Language & Literature Research
Ozel Say: 1/ Ekim 2023



Emel KUSKU OZDEMIR 1541

Tablo 5: Saghk Hizmetlerinde Saglk Iletisiminin Taraflar1 (Sektor ve Meslek Agisindan
Karsilastirma)

Taraflar N Sektor/Meslek
Saglik Calisanlar1 * * Hastalar 3 K(Hemsire/1),
Katilimei O(ST/2)
Saglik Calisanlar1 * Hasta Yakinlar1 1 K(ST/1)
Katilimci
Saglik Calisanlart » Saglik Calisanlart 5 ~ K(Hemsire/1,5T/2),
Katilimai O(Hemsire/1, Doktor/1)
Saglik Calisanlar1 » Hastalar 3 O(Doktor/2, Hemsire/1)
< . Katilimer
- " Hasta Yakinlar1
Saglik Calisanlar1 » Hastalar 3 K(Hemsire/2, Doktor/1)
Katilimcr

! Saglik Calisanlar1

“ » Hastalar s K(Dolggé },1 )ST/ 1),
Saglik Cahfanlarl h R ¥ Hasta Yakinlar1 Katihmet
- * Saghk Calisanlar:

Aciklama: Tabloda 6zel sektor calisani O, kamu sektorii calisam K, saglik teknisyeni icin ST kisaltmalari kullanilnustir.

Bulgular incelendiginde saglik iletisiminin taraflarina yonelik gortisiin en fazla
saglik calisanlar1 arasindaki iletisim olarak ifade edildigi gortilmektedir. 19 katilimcidan
51 saglik iletisimini saglik calisanlar1 arasindaki iletisimin varlig: olarak ifade etmislerdir.
Katilimc1 goriislerinin genel degerlendirmesini iceren bu yorumlamada sektor ve meslek
degiskenlerinin saglik iletisiminde taraflara yonelik algilar1 belirleyen énemli degiskenler
olmadiklarini gosterdigi soylenebilir.

3.3. Saglik Calisanlari i¢in Saglik Iletisiminde Dil ve Iletisim Becerilerinin Roli

Katilimcilara yoneltilen bir diger soru saglik iletisimi stirecinde dil ve iletisim
becerilerinin roliine yonelik algilar1 belirlemeye yoneliktir. Katilimcilarin saghk
iletisiminde dil ve iletisim becerilerinin roliine yotnelik 6znel degerlendirmeler icerik
analizi yapilmak sureti ile kavramlar tizerinden kodlanmistir. Saglik iletisiminde dil ve
iletisim becerilerinin rolii Tablo 6’da 6zetlenmistir.

Tablo 6: Saglik Calisanlar: icin Saglk Iletisiminde Dil ve Iletisim Becerilerinin Roliine
[liskin Temalar (iletisimin Taraflar1 Acisindan Karsilastirma)

Saglik iletisiminde Taraflar

Taraflar Hasta Odakl: Hasta Yakinlar: Saglik Calisanlar1  Saglik Calisaninin
Odakl Arasinda Kendisi
Anlama Anlama Tedavi Siireclerinin ~ Meslegini inanarak
Koordinasyonu Yapabilme
Temalar
Memnun Etme/ Tatmin ~ Giiven Saglama Tedavilerin Basarist  Mesleki Basariy1
Arttirma
Hayat Kurtarma Catismalar1 Azaltma Karsilikli Anlayis Ozgﬁvenin Temeli
Giiven Saglama Karsiliklt Anlayis Uyumun Fikirleri Rahatca
Arttirllmast Ifade Edebilme
Yetisi
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Anlasmazliklarin Etkili Ekip Ici
Coziimii/ Miizakere Iletisimin
N 4 5 5 4

Katilimcr gortisleri incelendiginde saglik iletisiminde dil ve iletisim becerilerinin
roltine yonelik algilarin saglik iletisiminin taraflar1 6zelinde farkli anlamlandirildig:
gortilmiistiir. Bu nedenle dil ve iletisim becerilerinin roliine yonelik algilara iliskin
bulgular taraflar 6zelinde karsilastirmali olarak analiz edilmistir.

Saglik iletisiminde dil ve iletisim becerilerinin roltine yonelik algilara iliskin
gorisler; hastalar (4), hasta yakinlar1 (5), saglik calisanlar1 arasinda (5) ve saglik calisanin
kendisi (4) olmak {izere dort temada aciklanmis, her bir tema igin 6ne ¢ikan alt temalar
belirlenmistir.

Saglik iletisimine hastalarla gerceklestirilen iletisim bakis agisiyla yaklasan
katilimcilar dil ve iletisim becerilerinin roltinti; hastalar1 anlama, verilen saglik
hizmetinden memnun etme, hastalarda tedavi stirecine yonelik giiven saglama ve hayat
kurtarma ile iliskilendirmislerdir. Saghk iletisimini hasta yakinlariyla gerceklestirilen
iletisim perspektifinden goren katilimcilar ise dil ve iletisim becerilerinin roltinti; hasta
yakinlarmi anlama, hasta yakinlarinda giiven saglama, hasta yakinlariyla catismalar:
azaltma, karsilikli anlayis saglama ve anlasmazliklarin ¢oztimii ile iliskilendirdikleri ifade
edilebilmektedir. Saglik iletisimine hastalar ve hasta yakinlarindan ziyade saglik
calisanlariin kendi arasinda gerceklestirdigi iletisim olarak ifade eden katilimcilar dil ve
iletisim becerilerinin roliinti; tedavi siireclerinin koordinasyonu, tedavinin basarisi,
karsilikli anlayis saglayabilme, ekip ici uyumun arttirilmasi ve etkili ekip igi iletisim ile
iliskilendirmislerdir. Ve son olarak saghk iletisimini saglik calisaninin kendisiyle
gerceklestirdigi iletisim 0©zelinde degerlendiren katilimcilar; meslegini inanarak
yapabilme, mesleki basariy1 arttirma, mesleki 6zgtiven kazandirma ve fikirlerini rahatca
ifade edebilmeyi dil ve iletisim becerilerinin 6ne ¢ikan rolleri olarak ifade etmislerdir.

3.4. Saglik Iletisiminin Taraflar icin Ortaya Cikardig: Riskler

Calisma kapsaminda arastirilan bir diger konu saglik hizmetlerinde saglik
iletisiminin basarili bir bicimde yiriitilemedigi durumlarda taraflar icin ortaya
cikardigi/cikarabilecegi risklerin belirlenmesidir. Saglik iletisiminin ytriittilemedigi
durumlarda ortaya ¢ikan/cikabilecek riskler katilimcilar tarafindan saglik galisanlars,
hastalar ve saghk kurumlar1 perspektifinden ayri ayri degerlendirilmistir. Saglik
iletisiminin ortaya ¢ikardig riskler taraflar 6zelinde Tablo 7 de 6zetlenmistir.

Tablo 7: Saglik [letisiminin Taraflar icin Ortaya Cikardig Riskler

Taraflar Saglik Calisanlar1 Hastalar Saglik Kurumlar1
_Sa(;gvl ;l;t? %L(:;ief)su Hasta Hayatinin Saglik hizmetlerine
YOSHR 1§ TPOSL, Stirdiirebilirligi yonelik olumsuz algilar
Temalar -yanls yiiriitiilen iletisim itibar

-marka bilinirligi
-tekrar tercih edilme

-rekabet
Kabul Gérmemek Tedavide Basarisizlik Hizmet kalitesinden
memnuniyetsizlik
Tletisim Catismalar1
-eksik iletisim
-yanlis dil kullanimi
N 9 6 4

Korkut Ata Tiirkiyat Arastirmalar1 Dergisi
Uluslararas: Tiirk Dili ve Edebiyatt Arastirmalar: Dergisi
The Journal of International Turkish Language & Literature Research
Ozel Say: 1/ Ekim 2023



Emel KUSKU OZDEMIR 1543

Katilimcilarin saglik calisanlar: perspektifinde ifade ettigi riskler; saglikta siddet ve
hasta- hasta yakinlar1 tarafindan kabul gérmemek temalar: ile aciklanmistir. Katilimcilar
tarafindan siddet olaylarinin nedeni olarak saglik ¢alisanlarinin yogun calisma temposu
ve bu siirecte yiriitiilen yanhs iletisim stirecleri gosterilmistir. Bu baglamda saghk
iletisiminin basar1 icin saglik calisanlarina calisma kosullar: nedeni ile gatisma ve stres
durumlarinda iletisime yonelik egitim verilmesi gerekliliginden bahsedilmistir.

Katillmcilarin ikinci olarak ifade ettigi riskler hastalara yoneliktir. Katilimcilar
hastalarin olas: risklerini; hayatin sturdiirebilirligi, tedavide basarisizlik ve iletisim
catismalar olarak ifade edilmistir. Buna ek olarak saglik galisanlarmin kendi arasinda ve
saglk calisani- hasta-hasta yakini arasinda biitiinsel olarak ytrtitiilmesi gereken saglik
iletisimi stirecinde olusabilecek eksik iletisim ya da yanhs dil kullanimindan
kaynaklanacak iletisim catismalarinin sonucunun hastanin tedavisinde basarisizlik ve
hatta hasta hayatiin kaybi ile sonuclanabilecegi gercekligi yogun olarak vurgulanmistir.
Bu iletisimde kullanilan dil ve iletisim becerilerinin bir denge unsuru oldugu one
cikarilmis, doktorlarin da yasanan olumsuz iletisimden “insan” olmasi ozelliginden
kaynakli psikolojik olarak etkilenebilecegi ve bunun saglik hizmeti stirecini negatif yonli
etkileyebilecegi ifade edilmistir. Bu baglamda saglik calisanlarina calisma kosullar1 nedeni
ile catisma ve stres durumlarinda iletisime yonelik egitim verilmesi gerekliliginden
bahsedilmistir.

Saglik kurumlar1 odaginda ifade edilen olas1 riskler; kurumsal diizeyde verilen
saglik hizmetlerine yonelik olumsuz algilar ve hizmet kalitesinden memnuniyetsizlik
olarak ifade edilmistir Ozellikle 6zel sektorde faaliyet gosteren saglik kurumlarmin itibari,
marka bilinirligi, tekrar tercih edilebilme ve rekabet edebilme gibi o6zelliklerini
strdurebilmeleri icin saglik iletisiminin belirleyici bir faktor oldugu belirtilmistir. Bu
riskleri elemine edebilmek icin kurumsal duzeyde iletisim c¢alismalar1 ytrtitme
gerekliliginden bahsedilmis 6zellikle 6zel hastanelerde bulunan danisma, kayit, hastalarla
iliskiler ve doktor asistanlarinin dil ve iletisim becerilerinin gelistirilmesine yonelik
egitimlere oncelik verilmesi gerekliliginden bahsetmislerdir.

Sonug ve Tartisma

Bu calisma, saglik calisanlarmin saglik iletisiminde dil ve iletisim becerilerinin
roltine yonelik algilarini belirlemek tizere yiiriitiilmiistiir. Calismanin amacina uygun
olarak arastirmada nitel yontem esas alinmuis, veriler katilimcilardan yari-yapilandirilmis
goriisme formu ile yiiz yiize goriisme yontemi esas alinarak toplanmistir. Calisma grubu
olarak, Izmir ilinde faaliyet gosteren saglik kurumlarinda hizmet veren saglik ¢alisanlar:
belirlenmistir. Orneklemin secilmesinde, nitel érnekleme yontemlerinden biri olan amaclh
ornekleme yontemi kullanilmis olup, 10 kamu ve 9 6zel sektor saglik calisani olmak {izere
toplam 19 katilmci yer almustir. Arastirma bulgularmin analizinde nitel analiz
yontemlerinden biri olan igerik analizi yontemi kullanilmistir. Yapilan tema analizi
sonucunda calisma bulgular; saglik iletisiminin anlami, saglik iletisiminde hedeflenen
taraflar, saglk iletisiminde dil ve iletisim becerilerinin rolii ve saglik iletisiminin ortaya
cikardig riskler olmak tizere dort baslik tizerinden yorumlanmustir.

Calisma bulgularinin ilk bolimiinde calismanin amacma paralel olarak saglik
calisanlarinin saghk iletisimine yonelik algilarina yer verilmistir. Bulgular, saglik
calisanlarinin saglik iletisimine yonelik algilarimin saglik iletisiminde sahip olmasi
gereken becerileri {izerinden betimlendigini gostermistir. Literatiirde konuyla ilgili
yirtitillen calismalarda da bu bulgular1 destekleyen arastirma sonuglarmin oldugu
soylenebilmektedir. Kurtz vd. (1998, s. 11) calismalarinda saglik calisanlarmin saglik
iletisimi becerilerinin kendi iletisim becerilerinin bir yansimasi oldugunu ifade ederken,
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benzer olarak Kaya vd. (2017, s. 74) de tibbi sekreterlerin saglik iletisimi becerilerini
ol¢timledikleri calismalarinda bu becerilerin kisinin kendi ¢abalarmin bir tirtinti oldugunu
belirlemislerdir.

Katilmcilar, saglik iletisiminde saglikcilarin sahip olmasi gereken iletisim
becerilerini; empati kurabilme, hasta memnuniyeti, dogru bilgiye dayanan iletisim, gitiven
olusturma, ekip koordinasyonu saglama ve hasta odakli iletisim kavramlariyla
iliskilendirmislerdir. Katiimcilar tarafindan saglk iletisiminin anlami 6zelinde 6ne
cikarilan en onemli kavram olan empati kurma ve psikolojik destek saglama konusu
Kutlu vd. (2010, s. 139) tarafindan arastirllmistir. Arastirma sonuglarinda saglik
hizmetlerinin yalnizca fiziksel destekle smirli olmadig1 ayni1 zamanda hastalarin duygusal
ve psikolojik ihtiyaclarinin giderilmesini de igeren, hastalarin stresle basa ¢ikmasina,
endiselerini paylasmasina ve ruhsal iyiliklerini desteklemeye yardimci olan bir stireg
oldugu ifade edilmistir. Saghk iletisiminde ikinci olarak ©ne c¢ikarilan konu hasta
memnuniyetidir. Kirilmaz ve Oztiirk (2018, s. 69) calismalarinda, hastalarin kayit ve
bilgilerin gizli tutmasi, 6zel durumlarla ilgilenilmesi ve bu durumlarin hastalar tarafindan
paylasilmasina olanak saglayacak bir giiven ortaminin saglanmasmin memnuniyeti
arttiran onemli faktorler oldugunu belirlemislerdir. Katilimcilar {ictincti olarak saglik
iletisiminin dogru bilgi akisina ve hastalarin bilgilendirilmesine dayanan bir stireg
olmasindan bahsetmislerdir. Hastalarin tedavi stirecleri hakkinda dogru bilgi almasinin
tedavi seceneklerini anlamalarina, karar verme siireglerinin kolaylasmasima ve tedavi
stireclerine uyum saglamalarina yardimci olacak onemli bir faktor oldugu ve saglik
hizmetlerinin etkin, verimli ve giivenilir bir sekilde ytrtitilmesi agisindan temel rol
oynadigr benzer arastrmalarla da desteklenmistir (Hakverdi, 2022, s. 18). Saglik
iletisiminde gtiven saglama katilimcilarin doérdiincti olarak one ¢ikardiklar: kavramdir.
Hastalarla giivene dayali, agik, saygili ve anlayish bir iletisim gerceklestirilmesinin hem
hastalarin hem de saglik profesyonellerinin bu stirece yonelik memnuniyetini arttirdiginm
(Meredith, 1993, s. 591; Bostan, 2007, s. 17; Kirilmaz ve Ozturk, 2018) hem de tedavi
basarisin1 giiglendirdigini (Kilig ve Topuz, 2015, s. 81; Chant vd., 2002, s. 191) gosteren
arastirmalar bulunmaktadir. Katilimcilarin saglik iletisimiyle iliskilendirdigi besinci
kavram ekip koordinasyonudur. Farkli uzmanhk alanlarindan olan saglk
profesyonellerinin ekip c¢alismasimin gerektirdigi iletisimi ytirtitmesinin c¢alisanlar
arasinda bilgi paylasimini kolaylastirdigy, iletisimin basarili bir bigcimde ytirtitiilememesi
durumlarda ise hasta bakimi, tedavisi ve hizmet deneyimi siire¢lerinin olumsuz ydnde
etkiledigi calismalarda da desteklenmektedir (Soklaridis, 2014, s. 835; Korkmaz ve Yalcin,
2018, s. 370). Hasta odakl iletisim katilimcilarin saglik iletisimiyle iliskilendirdigi altinci
kavramdir. Yurutilen calismalar, saglik iletisiminde hasta odakli bakis agismin
yiriitiilmedigi durumda hastalarda tatminsizlik diizeyinin arttigini, hayal kirikli, endise
ve tedaviye uyum problemlerinin yasandigini gostermektedir (Hakverdi, 2022, s. 23).

Saglik iletisimi algis1 kapsaminda arastirmada degerlendirilen bir diger konu
demografik degiskenlerin bu algiy1 nasil sekillendirdigidir. Karadag vd. (2015, s. 171)
yiriittiikleri calismada yas, unvan, egitim diizeyi, meslekteki toplam calisma siiresi,
kurumdaki toplam c¢alisma siiresi degiskenlerinin hekim ve hemsirelerin iletisim
becerileri tizerinde etkili oldugunu tespit etmislerdir. Bu calismanin bulgular: iletisim
becerilerinden farkli olarak saglik iletisimi algismnda demografik degiskenlerin (cinsiyet,
meslek, egitim durumu ve yas) bir farklilik yaratmadigimi gostermistir. Ancak arastirma
bulgularinda 6zel hastanelerde calisan saglik calisanlarmin saglik iletisiminde hasta
memnuniyeti ve kalite kavramlarimni daha fazla vurguladiklar1 goriilmiistiir. Bu bulgusu
dogrultusunda arastirma demografik degiskenlerden biri olarak tanimlanan ozel
sektoriinde calisma durumunun, saglik iletisimine yonelik algilarda hasta memnuniyeti
ve hizmet kalitesi kavramlar1 6zelinde farklilik yarattigi soylenebilmektedir. Diger bir
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ifadeyle hasta memnuniyeti ve kalite kavramlari saglik iletisimi algisinda kamu
hastanelerinden farkli olarak 6zel hastanelerde calisan saglikcilar tarafindan 6ne cikarilan
kavramlardir. Bu bulguya benzer olarak Ayten ve Zagh (2019, s. 120-121) ¢alismalarinda,
hasta ve hasta yakimlarinin tedavi gormek icin kamu hastanelerinin yerine 6zel
hastaneleri tercih etme nedenleri arasinda hizmet kalitesinin ve verilen hizmetten
memnun olma durumunun 6nemli birer belirleyici oldugunu belirlemislerdir.

Calisma kapsaminda arastirilan ikinci konu saglik calisanlarmin saglik iletisiminde
hedefledikleri taraflarin  belirlenmesidir. Bulgular, saglik calisanlarinin saglik
iletisimindeki paydaslary;, saglik calisani-hasta, saglik calisani-hasta yakimi ve saglik
calisanlar1 arasindaki iletisim olmak tizere literatiirle benzer olarak {ii¢ taraf iizerinden
tanimladiklarini gostermektedir (Ktictikali vd., 2019, s. 771). Saglik iletisiminin taraflarina
yonelik katihimer algilarinda saglik calisani-hasta iliskilerinin 6ncelik tasidigi, onu saglhik
calisanlar1 arasindaki iletisim ve saghk calisani-hasta yakinlari arasindaki iletisimin
izledigi gortulmektedir. Bazi katilimcilarin ise saglik iletisiminde saglik calisanlari,
hastalar ve hasta yakimnlar1 olmak {izere tiim paydaslar1 iceren bir bakis acisini
benimsedigi soylenebilmektedir. Buna ek olarak katiimcilarin saglik iletisiminin
taraflarina  yonelik algillarinda calisilan sektére gore farkliliklarin  oldugu
soylenebilmektedir. Bu kapsamda kamu sektoriinde calisan saglik calisanlarinin
genellikle hastalarla olan iletisime odaklanirken, 6zel sektorde calisanlarin ise saglik
calisani-hastalar ve hasta yakinlar1 arasindaki iletisime odaklandigi ifade
edilebilmektedir. Bunun yani sira saglik iletisiminin taraflarma yonelik algilarda dikkat
ceken bir diger arastirma bulgusu, 6zel sektorde ¢alisan saglikcilarin ifadelerinde "hasta"
yerine zaman zaman "misteri" teriminin kullanilmis olmasidir. Calisilan sektore bagh
olarak hasta yerine miisteri kavramlarinin kullaniliyor olmasi durumu literattirdeki farkh
yazarlarin da isaret ettigi bir konudur. Aydan (2020, s. 382) calismasinda bu durumun
nedeni olarak diger sektorlerde basarili olan miisteri odakli yaklasimlarin saglik
sektoriine de aktarilmis olmasimi gostermis, saglik calisaninin hastaya ve saghk hizmeti
alma stirecine olan yaklasiminin bir tirtinti oldugunu ifade etmistir. Aydan” a gore; baz
saglik calisanlar1 hastaya saglik hizmetine ihtiya¢ duyan, dinlenilmesi, ilgilenilmesi ve
iyilestirilmesi gereken “hasta” bakis agisna sahip iken, bazilar1 hasta beklentileri
oncelikli, tatmin diizeylerini 6lgen, pazarlama faaliyetleri ve kaliteli hizmet sunulmasimna
odaklanan “mdiisteri” bakis acisina sahiptir. Bu gortis farkliliginin da saglik calisanlarmin
saglik iletisimine yonelik yaklasimlarini da etkiledigi dile getirilmektedir.

Calismanin odagmni olusturan saghk iletisiminde dil ve iletisim becerilerinin
roliine iliskin arastirma bulgular1 degerlendirildiginde saglik calisanlarinin goriislerinin
farkliik gosterdigi soylenebilmektedir. Bulgulara gore, saglik calisanlarinin saglik
iletisiminde dil ve iletisim becerilerinin roliine iliskin gorusleri iletisimde hedefledikleri
taraflar baglaminda farklilik gostermektedir. Saghk iletisiminde hedef kitle olarak
hastalar1 temel alan saglik calisanlar: dil ve iletisim becerilerinin roltinii; hastalar: anlama,
memnuniyetlerini saglama, giiven olusturma ve hasta hayatin1 kurtarmanin bir arac
olarak nitelemektedirler. Saglik iletisiminde hasta yakinlariyla iletisimi odak alan saglik
calisanlar: ise dil ve iletisim becerilerinin roliinii; anlayis olusturma, giiven insa etme,
catisma azaltma, karsilikli anlayisi tesvik etme ve anlasmazliklari ¢ozmenin bir araci
olarak ifade etmektedirler. Mevcut arastirma bulgularina benzer olarak Cetin vd. (2016, s.
231), calismalarinda, hasta yakinlariyla gerceklestirilen iletisimde anlayis olusturma ve
giliven inga etmenin bir unsuru olarak sayilabilecek gecmis olsun dilekleri kullanmanin ve
yardimsever bir tutum sergilemenin, gatisma azaltma ve anlasmazliklar1 ¢6zmenin bir
araci olarak ise sakinlestirme kaliplar1 kullanmanin 6nemli oldugunu belirlemiglerdir. Ve
son olarak saglik iletisimini saglk calisanlari arasindaki iletisim olarak niteleyen saglik
calisanlariin dil ve iletisim becerilerinin roliinii; tedavilerin koordinasyonu, basariy1
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saglama, karsilikli anlayisi tesvik etme, ekip calismasmi giiclendirme ve saglik ekibi
icinde etkili iletisimi kolaylastirmak olarak belirtmektedir. Buna ek olarak saglik
calisanlari, dil ve iletisim becerilerini saghk calisanlarimin mesleki adanmishiklarm
gliclendiren, profesyonel basarilarini arttiran, ozgtivenlerini 6ne ¢ikaran ve fikirlerini
rahatca ifade etme yetilerini gelistiren 6nemli bir belirleyici olarak nitelemislerdir.

Saglik iletisiminin basarili bir bicimde yiiriitiilemedigi durumlarda ortaya
cikan/cikabilecek risklerin saglik calisanlari tarafindan degerlendirilmesi bu calisma
kapsaminda arastirilan bir diger konudur. Bulgular saglik iletisiminde risklerin saglik
calisanlari, hastalar ve saghk kurumlar1 perspektifinden farkli degerlendirmeleri
icerdigini gostermektedir. Saglik iletisiminin basarili bir sekilde yiirtitiilememesi
durumunun saglik calisanlar1 6zelinde olusturdugu riskler; saglikta siddet ve hasta- hasta
yakinlar1 tarafindan kabul gormemek olarak ifade edilirken, hastalara yonelik riskler;
hayatin suirdiirebilirligi, tedavide basarisizlik ve iletisim gatismalar1 olarak siralanmuistir.
Saglik calisanlarinin kendi arasindaki iletisimi dogru sekilde ytirtitememesi durumunun
ortaya cikardig: riskler ise katilimcilar tarafindan hasta tedavisinde basarisizlik ve hasta
hayatmin kayb1 olarak belirtilmistir. Ve son olarak saglik kurumlar: odaginda ifade edilen
olas1 riskler; kurumsal diizeyde verilen saglik hizmetlerine yonelik olumsuz algilar ve
hizmet kalitesinden memnuniyetsizlik olarak ifade edilmistir

Sonsdz olarak, mevcut arastirma bulgular1 dogrultusunda iletisimin saglik
hizmetlerinin temel esaslarindan biri oldugu soylenebilmektedir. Saglhk iletisimi hem
hastalarin, hem hasta yakinlarimin hem de saglik calisanlarmin gereksinimlerini anlama,
dogru bilgi akis1 saglama, ekip ici isbirligini destekleme, saglik hizmetlerinde giiven ve
kalite sunma gibi onemli unsurlar1 kapsamaktadir. Saglik sistemi i¢inde iletisimin
gliclendirilmesi, bireylerin daha iyi saghk sonuclar1 elde etmelerine ve saglik
hizmetlerinin genel etkinliginin artmasma yardimci olacaktir. Bu baglamda gelecek
calismalarda; saglik iletisimine yonelik algilari, saglik iletisiminin taraflar1 6zelinde daha
genis orneklem buytikliigiiyle 6lgen, nitel yontemle tasarlanan ve saglik iletisiminde dil-
iletisim becerilerinin roliinti iletisim ¢atismalar1 ve saglikta siddet perspektifinde ele alan
arastirmalarin ytirtitiilmesi 6nerilmektedir.
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