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OZET

Birbirlerine ortamlarindaki nesneler, olaylar ve olgularlia ilgili degismeleri haber veren,
bunlarla ilgili bilgileri birbirine aktaran, aymi olgular, nesneler, sorunlar karsisinda benzer yasam
deneyimlerinden kaynaklanan, benzer duygular tasyip bunlari birbirine ifade eden insanlarin olugturdugu
toplulukta ya da toplum yasami icinde gerceklestirilen tutum, yargi, diisiince, duygu bildirisimine iletigim

denir.

Iletisim, insan hayatinin 6nemli bir parcasidir. Iletisim siirecini anlayabilmek icin ¢esitli iletisim
modelleri olusturulmaya ¢ahsimaktadir. Cesitli iletisim araclart da bu siirecte kullamilabilir. Ote yandan,
eczact, yogun is temposunun yani swra iletisim araglarint ve iletisim yontemlerini kullanarak genis ¢ercevede
bir¢ok degisik insanla iletisim icinde olmak ihtiyacindadwr. Eczacimin en ¢ok iletisimde bulunmak zorunda
oldugu insanlar hastalardr. Dolayisiyla, eczacilar, hasta danmismanhiginda bazi iletisim becerilerini

kazanmis olmalilardr.
Anahtar Kelimeler: Iletisim, eczacilar, hasta danismanhig

ABSTRACT

Having the same feelings and originating from the same experiences against the same facts, things

and problems; giving information about things, facts and events in their environment, transferring
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information with each other in a group of people or in public life communicating attitude, judgement,

thought and mutual sense is called communication.

Communication is a very important part of a human life. Various communication models are being
constructed in order to understand the communication process. Wide range of media should be used during
this process. On the other side pharmacist, as well as his/her busy working tempo, should be communicating
with a wide range of people. The most obvious group of people with whom a pharmacist communicates is

patients. Thus, pharmacists should gain some communication skills in patient counselling.

Key Words: communication, pharmacists, patient counselling.

*Correspondence

GIRIS

Iletisim, son yillarin ¢ok kullanilan bir kavrami haline gelmistir. Icinde bulundugumuz cag
“Iletisim Cag1” olarak ifade edilmektedir. Iletisimi, iiretilmis bilginin, etkilesim halindeki taraflar
arasinda bir paylagsma siireci olarak tanimlayabiliriz. Taraflar daima iki farkli sistem olarak
iletisimin onemli uglaridir. Bu uclardan siirekli bilgi alisverisi gerceklesir. Iste bu aligverise
“iletisim” denir (1). Ote yandan, eczacilar, toplumun en kolay ulasabilecegi kisiler olarak her
kesimden bir¢ok kisiyle iletisim i¢inde olmak durumundadir. Bu nedenle iletisim becerilerini
miimkiin oldugunca gelistirmeleri gerekmektedir. Eczacilarin iletisim i¢inde olduklar1 baslica
kisiler hastalardir. Eczacilarin hastalara ilaglarini hazirlayip sunmanin yani sira bilgi verici, yol

gosterici ve bazi durumlarda destek olma gibi sorumluluklari vardir (2).

Bu derleme makalesinde oncelikle “iletisim” tanim1 yapilmus, etkili iletisim siirecinin yapist
incelenmig,daha sonra eczacinin en ¢ok iletisim kurdugu hastalar ile iletisiminde 6nemli olan
konular iizerinde durulmustur. Son yillarda tedavide hasta odakli yaklasima yonelen saglik alaninda

eczacinin iizerine diisen gorevler ele alinmustir.
Iletisim Nedir?

Dilimize Fransizca’dan gelen “communication” sodzcligii, Latince’deki “communicatio”
sO0zciligliniin karsiligidir. Bunun kékenindeki “communis™ kavrami bir ¢ok kisiye ya da nesneye ait
olan ve ortaklagsa yapilan anlamlarini tagimaktadir. Yani iletisim sozciigiiniin, yalin bir ileti
aligverisinden c¢ok, toplumsal nitelikli bir etkilesim, degis tokus ve paylasimi icerdigini

sOyleyebiliriz (3).

Birbirlerine ortamlarindaki nesneler, olaylar ve olgularla ilgili degismeleri haber veren,

bunlarla ilgili bilgileri birbirine aktaran, ayni olgular, nesneler, sorunlar karsisinda benzer yasam
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deneyimlerinden kaynaklanan, benzer duygular tasiyip bunlari birbirine ifade eden insanlarin
olusturdugu topluluk ya da toplum yasami i¢inde gerceklestirilen tutum, yargi, diislince, duygu

bildirisimine iletisim denir (4).
Iletigim;
¢ Diger insanlarla aramizdaki yapici iliskilerdir,
¢ Bizim ve karsimizdaki kisi veya kisilerin hosuna giden iliskilerdir,
o Kendimiz ve karsimizdaki i¢in olumlu seyler amaglayan iligkilerdir,
e Zevk ve saygi igeren iliskilerdir,
e Basarili iligkilerdir (1).

Insan iliskilerinin vazgegilmez unsuru olan iletisim, orgiitsel ve toplumsal faaliyetlerin

stirdiiriilmesi i¢in de zorunludur (5).
Iletisim Siireci

[letisim, duygu, diisiince ya da bilgilerin akla gelebilecek her yolla baskalarma aktarilmasi
siirecidir (6). Duygular, diisiinceler, bilgiler ancak iletisim yoluyla hedef kisi ya da kisilere
aktarilabilir ve ¢evremizden de ancak iletisim yoluyla alinabilirler. Goriildiigi gibi iletisim, bir

ileti alisverisi seklinde, ¢ift tarafli bir kavramdir (7).

Psikologlar iletisim siirecini anlayabilmek i¢in iletisim modelleri olusturmaya
caligmaktadirlar. En basit iletisim modeli ii¢ 6geyi igerir: iletiyi gonderen, iletiyi alan ve
yorumlayan ve bu iki kisi arasinda gonderilen ileti. Iletisimde gonderilen bildirime ileti (mesaj),
iletiyi gonderene kaynak (verici), iletiyi alana hedef (alic1) denir (4). Bu modele dogrusal model

olarak adlandirilmaktadir ve tek yonlii iletisim modelini olusturur (8).

— S

Sekil 1. Dogrusal iletisim Modeli (8)
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Bu modelde goze carpan en Onemli nokta, mesajin alict tarafindan anlasilabilir olmasi
gerektigidir (8). Mesajlarin bireysel gereksinmelerle dogrudan dogruya ilgili olmasi ve bu
gereksinmelerin karsilanmasi i¢in yol, yordam Onermesi; yol gostermesi iletisimin etkinligini
arttirir(9). Kaynak hedefledigi kisiye erismek igin, dncelikle iletisimin tagiyacagi duygu, diisiince
ve bilgiyi dil dedigimiz simgesel sistem aracilifiyla kodlar. Oziinii ve bigimini koruyacak dogru
kodlama yapilmadig1 zaman, duygu ya da bilgi yerine farklilagarak ulagacak ya da ulasmayacaktir
(3). lletinin kodlanmasi cok kisa, carpici, dikkat cekici, kolay akilda kalici olmalidir. Béyle
olmayan iletiler hedef kitleye ulasabilse bile, onun tarafindan algilanmayacak; yarim yamalak
algilanarak tasidigr anlamsal icerik tam bir bigimde iletilemediginde ise bizim kodlarken
amacladigimiz ileti ¢arpitilarak algilanmis olacaktir (7). Bu demektir ki, yazili veya sozlii iletisim
dili alic1 tarafindan anlasilabilir olmalidir. Bu noktada dilin anlasilabilir olmasi teknik terimleri,
mesleki terimleri, argo sozciikleri ve gilinlik konugma dilini kapsamamalidir. Mesajin sozlii

iletilerde duyulabilir; yazili iletilerde ise okunakli olmasi gerekmektedir (8).

Dogrusal model, bu durumda iletisim prosesini tamamen tanimlamakta yetersiz kalmaktadir.
Bu modele ortamdaki iletiyi alan kisinin (hedef) geri bildiriminin eklenmesi ile bu modelin
gelistirilmesi daha dogru bir yaklasim olacaktir. Geribildirim kaynak birimin gonderdigi mesaja
karsilik hedef birimin gonderdigi cevaptir (10). Diger bir deyisle kaynak tarafindan hedefte
meydana gelebilecek tepkinin dl¢iilmesi ve degerlendirilmesi siirecidir. Boylelikle kaynak, hedefin

iletiyi nasil yorumladigini ve yanitladigini 6grenebilmektedir (7).

Sozli iletisimde geribildirim iletinin gonderilme siireci ile etkilenmektedir. Gonderilen ileti
sonucu hedefin zihninde bazi bosluklar olusmasi geribildirimi (doniit) dogurur. Bunun sonucunda
ileti anlasilabilmesi amaciyla tekrar, daha farkli bir sekilde ve daha yavas bir siiregte geri
gonderilir. Iletisim siirecinin bu son modeli ise Hargie ve arkadaslar1 tarafindan tanimlanmis olan
“Skills Model (Yetenekler modeli)” temeline dayanir. Bu model iletisimin iki yonlii bir siireg
oldugu gergegini goz Oniinde bulundurmaktadir. Hedef, gelen iletiyi kabul eder, kendisi kaynak
konumuna geger. Dolayli faktorler ve ortam da bu siirecte géz Oniinde bulundurulur. Ortam; bir
hastane odasi, 6zel hekim muayenehanesi veya bir serbest eczane olabilir. Sosyal ortam iletisim
iginde olan iki kisinin statiisiinii ifade eder. Ornegin iki saglik calisan1 veya eczaci-hasta. Dolayl
faktorler ise motivasyon, Onyargi, amaglar gibi yonleri ifade etmektedir. Tiim iletisim siireci bu
yonlerden etkilenebilir ve bu bilesenlerden birinin bile hatali olmas iletisimin basarisiz olmasina

sebep olabilir (8).

Etkin iletisimde geribildirim siirecinden s6z ettikten sonra bu siirecin tamamlayicisi olarak

empatik iletisimin 6nemini vurgulamak gerekir. Empati en kisa tanimla, bir kimsenin kendisini
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karsisindakinin yerine koymasi ve onun agisindan olaylara bakabilme becerisidir. Empatinin
duygusal ve diisiinsel boyutu bulunmaktadir. Duygusal boyut, baskalarinin duygularint dogru
algilama, diistinsel boyut ise baskasinin diisiincelerini paylasma anlamina gelir (11). Empati,
karsimizdaki kisinin diinya goriisiinii bir anlik yakalamadir,dinleyen karsisindakini dinlerken kendi
kimligini kaybetmez. Empati ayni zamanda baskasiyla duygudashik yapmaktir, ona acimak
degildir. “Onun yasadiklarin1 yasasaydim duygularim,diisiincelerim ya da tepkilerim neler olurdu?”

sorusunu sormak,duygudaslik yapmay1 kolaylastirabilir (12).

Birgok iletisim seklinde ortamda bir miktar sesli engeller(konu ile alakasiz bilgilenmeler)
olmaktadir. Iletisim siirecinde degis tokus edilen iletilerde kaynak ve hedef tarafindan
Ongoriilmemis, istenmeyen ve iletisimin kotii islenmesine ya da tiimiiniin engellenmesine neden
olan seylere giiriiltii denir (7). Engeller ¢cevreden kaynaklanabilir. (6rnegin trafik giirtiltiisii veya
ortamdaki bagka bir ikili konugmanin giiriiltiisii gibi.) Aynm1 zamanda hedefin gonderilen iletiye
konsantre olamamasi ya da iletinin gonderildigi anda bagka sey diisiiniiyor olmas1 gibi algiya bagh

engeller de s6z konusu olabilir. Sesli engeller her bakimdan iletigim siirecini etkilemektedir.
Giiriiltiileri / engelleri su sekilde gruplayabiliriz:
Cevresel : Uzaklik, sesli giiriiltii
Kigisel : Algilama bozuklugu, dikkatin dagilmasi, ilgi diisiikliigii

Tecriibe ve Bilgi Eksikligi : Deneyimsizlik, konudan uzaklik (6).

Sekil 2. Geribildirim ve giiriiltiiyli iceren iletisim siireci (8)
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Kisiler arasi iletisim engellerini kaldirmada 6nemli bir yontem “etkili dinleme” dir (6). Etkin

dinleyici olmak hedefe (alic1), kaynagin (verici) mesajini tam olarak anlama imkani saglar (13).

En basit iletisim sekli/kanali konusulan dildir. Fakat yazili iletisim kanallar1 da
unutulmamalidir. Telefonlar, sesli iletiler ve e-postalar gibi modern iletisim kanallar1 da belirli

kurallar ¢ergevesinde kullanilmaktadir.
Agiklanan iletisim tanimlar1 ve kavramlari 1s181inda iletisimin 6geleri sdyle 6zetlenebilir:
Kaynak : {letisim siirecini baslatan ve mesaj1 gonderendir.
Mesaj : Kaynaktan hedefe(alic1) génderilen bilgi, diisiince, duygulardir.
Hedef(Alic1) : Mesaji1 alan kisidir.
Kanal : Mesajin iletilmesini saglayan araglar ve yontemlerdir.(sozli, sdzsiiz, yazili)
Giiriiltii : {letisimin etkinligini bozan her tiirlii etkidir.
Geribildirim : Gonderilen mesaja gosterilen tepkidir (5).

Kisiler arasi iletigsim iki ya da daha ¢ok kisi arasindaki sozlii ve sozsiiz ifadeleri icerir (7).
Sézlii iletisim “dil” ve “dil Stesi” olmak iizere iki alt smifa ayrilmaktadir. insanlarin karsilikli
konusmalarin1 ve yazigmalarini dille iletisim kabul edebiliriz. Dille iletisimde kisiler iirettikleri
bilgileri birbirlerine ileterek anlamlandirirlar. Dil 6tesi iletisim sesin niteligi ile ilgilidir; ses tonu,
sesin hizi, siddeti, hangi kelimelerin vurgulandigi, duraklamalar ve benzeri ozellikler, dil otesi
iletisim sayilir. Dille iletisimde kisilerin “ne” soyledikleri, dil otesi iletisimde ise ‘“nasil”
sOyledikleri 6nemlidir. Bu ayrimi sozlii ve sozsiiz iletisim terimleriyle de adlandirabiliriz. So6zlii

iletisim daha ¢ok diisiincelerin, s6zsiiz iletisim de duygularin aktariminda 6nemli isleve sahiptir (3).

Is diinyasinda yapilan bir arastirma, ydneticilerin zamanlarmin  %75’ini iletisime
ayirdiklarimi gostermistir (11). Sosyal psikolog Albert Mehrabian’in yaptig1 arastirmalara gore de,
konusmamizda sectigimiz kelimeler ile sdyleyis seklimiz, baska insanlar lizerindeki etkimizin
%45’1ni belirlemektedir (14). SozIi iletisimin bu giiciine karsilik, insan iletisimi yalniz sozciiklerle
sinirl degildir. fletisimin bir de s6zel olmayan boyutu vardir. Sozsiiz iletisim beden dili ve ses,
biitiin 6geleri (tonlama, vurgu vb.), goriintii, mekan ve zaman kullanimi, renkler, semboller,
giysiler, ¢evre ve aksesuarlarin kullanimi gibi bir¢ok 6geden olusur (14). Sozsiiz iletisimin iki ana
islevinden birincisi dogrudan anlam -6zellikle duygularla ilgili- iletmek; digeri de sozlii iletisimin
igerigini belirlemek, onu desteklemektir. Ayn1 sézler farkli tonlarda ya da farkli jest ve mimiklerle

farkli anlamlar kazanir. S6zsiiz iletisimde en 6nemli sey gdz temasi kurmaktir. Konugma sirasinda
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eczacinin hastanin yiiziine bakmamasi hastada giivensizlik yaratabilir. Bunun yani sira viicudun

durus pozisyonu ve ses tonunu ayarlamak da s6zsiiz iletisimin énemli unsurlaridir (15).
Iletisim ve Eczaci

[letisim insan hayatinin énemli bir pargasidir. Eczaci, yogun is temposunun yanisira iletisim
araclarin1 veya iletisim yontemlerini kullanarak genis ¢ergevede birgok degisik insanla iletisim
icinde olmak ihtiyacindadir. Eczacinin en c¢ok iletisimde bulunmak zorunda oldugu insanlar
hastalardir. Eczacilarin bir ¢ok alanda hastalarla danismanlik yapma, egitim verme ve paylasimda

bulunma sekillerinde iletisim kurma imkani1 vardir (2).

Eczacinin profesyonel iletisim kurmasi gereken bir diger ana grup ise diger saglik
calisanlaridir. Bu kisiler stajyer eczacilar, hekimler, hemsireler, ilag deposu ¢aligsanlari,
fizyoterapistler, laboratuar c¢alisanlari eczaci kalfalari, yoneticilerdir. Endiistride ve akademik

alanda c¢alisan eczacilar da benzer sekilde bir¢ok insan ile iletisim i¢indedir (8).

Eczacinin kaynak ve hedefe iliskin roliiniin sorumlulugu ile ilgili olarak bazi
degerlendirmeler yapilabilir. Kaynak olarak, mesajin agik sekilde, karsisindaki kisi tarafindan
anlasilir terminoloji ile iletildiginden emin olmasi gerekir. Mesajin amaglandig: sekilde iletildigini

kontrol etmek i¢in hedeften geribildirim istenmelidir.

Hedef olarak yerine getirilmesi gereken sorumluluk, kaynagin ilettigi mesajin dinlenmesidir.
Hatasiz iletisimi saglamak i¢in kaynaga geribildirimler yaparak, mesajdan ne anlasildigini ifade

etmek gerekir.

Iliskilerde en 6nemli konulardan biri “Saygmlik Olusturma”dir. Kisiler tatmin olduklarinda
ve giiven duyduklarinda sayginlik artacaktir. Bunu saglayabilmek i¢in hastalar ve diger kisiler

eczacidan sunlar1 bekler (6).
o Problemlerine karsilik bulabilme
o Bilgili ¢aliganlar
e Anlayis
e Giiven
e lgilenme, takip etme
o Ulasilabilirlik

o Birebir etkilesim (6)
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Bu maddelerin saglanabilmesi i¢in en 6nemli unsur da eczacinin her an eczanesinde
bulunabilir olmasidir. Bu sayede hastalarina gereken ilgiyi gosterebilir ve sayginligini da arttirmis
olur. Bu, ayn1 zamanda yiiz yiize iletisimin saglanmasi demektir Bagarili iletisimin en onemli
unsurudur. Araci yardimiyla yapilan iletisimde hastadan gonderilen mesajin eczacitya ulagmasi

stirecinde mesaj carpitilabilir veya yanlis ifade edilerek farkli anlamlar ¢ikarilabilir (15).

Hasta-eczaci iletisiminde mekanin da 6nemi biiyiiktiir. Hasta ile goriismek igin 6zel bir
mekan olmasi, hastanin da kendini rahat ifade edebilmesi igin tesvik edici olabilir. Mekanin
1siklandirilmasi, kullanilan renkler ve dekorasyon da iletisimde onemli paya sahiptir. Mekanin
temizligi, derli toplu ya da daginik olmasi eczaci hakkinda pozitif veya negatif diisiinceler
olusturabilir. Hastada sayginlik olusturmada bu diisiinceler olduk¢a 6nemlidir. Ayni zamanda tiim

bu faktorler sozsiiz iletisimin parcasi olarak kabul edilirler (15).

Karsilikl etkilesim; eczaci ve iletisim kurdugu kisi, bu iki kisi arasinda fikir aligverisi edilen
konu ve uygun iletisim ydntemlerine dayanmaktadir. Ornegin, kiiciik bir cocukla konusurken tibbi
terimleri kullanmak, ya da hayatini tehdit eden bir hastaliga yakalandigini yeni 6grenen bir kisi ile
neseli, yiksek sesli konugsmak uygun kagmayacaktir. Bu gibi durumlardaki davranig seklimiz

empati kurabilme becerimizi gosterecektir.

Eczacinin bazi 6zel durumlarda hasta ile nasil iletisim kurabilecegini bilmesi gerekir. Yash
hastalarin anlama, gorme, duyma, algilama gibi problemleri olabilir. Duyma ve gérme problemi
olan hastalar1 yazili olarak bilgilendirmek gerekebilir. Anlama ya da ge¢ algilama problemi olan

hastalara ise tane tane konugarak anlatmak ve geribildirim istemek uygun disecektir (15).

Hastalarla etkili iletisim kurabilmenin eczacinin elinde oldugu diisiiniilmektedir, fakat
goriilmektedir ki etkili iletisim i¢in hastanin da kendine verilen tedaviye bagli kalabilmesi ve dzen
gostermesi gerekmektedir. Arastirmalar gosteriyor ki, saglik calisani ile hasta arasindaki iliski
olumlu ve samimi oldugunda hastalardan alinan bilgilere gore hastalar hastaliklari ile daha kolay

basa ¢ikabilmektedirler ve tedavi siirecine daha iyi uyum saglamaktadirlar (8).

Yapilan sayisiz caligmalar hastalarin biiylik bir yiizdesinin saglik personeli ile olan
iliskilerinden memnun olmadigimi gdstermistir. Bu memnuniyetsizligin kaynagi pek nadir olarak
saglik gorevlilerinin yetersizlikleri ise de ¢ogu zaman onlarla aralarindaki etkisiz iletisimdir.
Yapilan ¢aligmalara gore hastalarin ¢cogu onlara soru sormak ya da huzursuzluk duyduklar1 konular1

konugmak cesaretini bulamayip; kendilerine sdylenenleri de pek anlamamaktadirlar (12).
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Hasta-eczaci iliskisinin gelismesi i¢in en 6nemli hareket noktasi hastanin soru sormasidir. Bu
nedenle, hastalarin soru sormalarini saglamak icin, yontemler bulunmasi gereklidir ve bazi

hastalarin soru sormakta neden isteksiz olduklarini anlamak gerekmektedir(16).

Hastalar ve eczacilar arasinda ilag tedavisi hakkinda paylagim ve iletigim arttik¢a hastalar bu
durumdan ek faydalar saglayacaklardir. Tedavilerinden dogabilecek risklerle daha kolay basa
cikilmasi ve arzulanan tedavi sonuglarinin basarilmasi gibi. Eczacilar ve hastalar arasindaki dogru
iletisim eczaciya danisan hastanin memnuniyetinin artigi ile sonuglanir. Memnuniyet, hastalar
elinde tutmak ve eczaneye gelislerini 6zendirmek acisindan, ayrica tedavi rejimlerinde uyuncu/

uyumu saglamak acisindan 6nemlidir (16).

Gilinlimiizde hasta-eczact iletisiminin etkili saglik bakimina temel olusturdugu kabul
edilmektedir. Bu durumda kisiler arasi basarili bir iletisimi teskil eden unsurlarin neler oldugu

sorusu akla gelmektedir (17).

Iletisim, sagligin korunmasinda anahtar olarak goriilmeye baslanmustir. Cipolle ve
arkadaslarinin belirttigi gibi: ‘Bakim, iletisim demektir. Kaliteli bakim, kaliteli iletisim demektir’
(17).

Eczaci-hasta iliskisini inceleyen arastirmacilarin ¢alismalarinda dayandig: teorik ve kuramsal

temeller vardir. Bu temellerden birkagi rol teorisi, uyumda (uyung) davranis teorileri, hastalikta

sagduyu modeli ve iletisime dayanan modellerdir (16).

Son zamanlarda batili iilkelerde ilact hazirlayip dagitmak seklindeki iiriin merkezli
gorevlerinin Otesinde eczacilarin halk sagliginda daha biiyiik role sahip olabilmeleri amacyla,

serbest eczacilarin rollerinin genigletilmesi tizerine biiyiik ilgi gdsterilmektedir (18).

Yine son yillarda eczacilik meslegi onemli bir degisim siirecine girmis bulunmaktadir.
Eczacinin rolii ilag hazirlayip satmaktan ote akilei ilag kullanimini tesvik etmek yoniinde
degismistir (19). Eczacilik meslegindeki bu hizli degisimler, eczacilarin gérev ve sorumluluklarini
da arttirmistir. Artik giiniimiizde eczacilar sadece ilag dagiticilar1 olmayip, hasta bakiminda yeni

sorumluluklar iistlenmektedirler (20).

Eczacilar siklikla tedavide hasta egitimini saglayan tek saglik calisanlaridir. Egitimden kasit;
ilacin hangi yolla kullanilacagi, ne gibi degisikliklerin beklenmesi gerektigi, ilacin yan etkileri ve
meydana gelebilecek ilag etkilesimleri konularidir. Amerika’da bir¢ok eczaci Indian Health Service
(IHS) tarafindan gelistirilen bir danigsmanlik metodunu benimsemistir. Bu metod agik uglu 3 adet

soruyu ve sonrasinda da etkili iletisimin temeli olan geribildirim stratejisini igermektedir (2).
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Tablo 1. Indian Saglik Sistemi Danigmanlik Modeli

[k kez gelen hastalara sorulacak 3 temel soru su olmalidr:

¢ Doktorunuz tedavinizin amaci hakkinda ne sdyledi?
o Doktorunuz ilact nasil almaniz gerektigini sdyledi?

e Doktorunuz bu tedaviden ne beklemeniz gerektigini sdyledi?
Anlatilan1 saglama ve hastadan geribildirim isteme yontemi:

Eksik bir nokta kalmadigini anlamak amaciyla bu tedaviyi nasil alacagmnizi bir de siz

anlatabilir misiniz, liitfen?

Eczacilarim, hastalarin uzun siireli devam eden tedavilerinde onlar1 desteklemek gibi yegane
bir gorevleri vardir; ¢iinkli eczacilar erisilmesi en kolay ve sik sik goriisiilen/danisilan saglik

profesyonelleridir (21, 22).

“Damgmanlik”, saglik profesyonelleri ile hastalar arasinda, saglik bakimi ile ilgili
etkilesimlerde, sikg¢a kullanilan bir terimdir. Eczacilarin hasta danismanhigi gesitli sekillerde
olabilir. Uygulamada, hastaya ilacinin verilmesi sirasinda basitce ilag dozlarinin sdylenmesinden,
cesitli yasam sekilleri ve sagligi koruma konularinda bilgilendirmeler yapmaya kadar genis bir

aralikta ele alinabilir (23).

Calismalar gostermektedir ki, eczacilarin iyi bir danigman olabilmeleri igin egitime
ihtiyaclar1 vardir (22). Iletisim becerileri egitim ve ¢alisma ile gelistirilebilir. Eczanede etkili

iletisim dendiginde hasta-eczaci iligkisi farmasotik bakim gorevinin temelini olusturur (24).

Yakin zamanda ilag¢ tedavisinin klinik uygulamadaki etkililigi {izerinde yapilan arastirmalara
ilgi artmistir. Caligmalar gdstermistir ki; bir¢ok ilag, randomize kontrollii klinik deneylerde alinan
sonuclardan beklenenin aksine klinik uygulamada daha az etkilidir. Ilagtan beklenen tedavinin
klinik etkinligi doktor, eczaci, hemsire, saglik sistemi ve hastanin kendisi gibi bir¢ok faktdrden
etkilenmektedir. Bu durumda uyung¢/uyum probleminin tedavi etkinligi iizerinde 6nemli bir bariyer

oldugu anlasilmaktadir (25).

Eczacilar hastanin uyuncuna ve ila¢ tedavisinin daha iyi sonuclanmasina cesitli yollardan
katkida bulunabilirler. ilag ve saglik problemi hakkinda bilgi vermenin yani sira, hastalarla kurulan
iletisim baglaminda, eczacinin, hastanin, tedavisi hakkinda kendi diisiincelerini duymak ve ilag

kullanabilirligini gérebilmesi bu bakimdan énemlidir (25).

Hastalar her giin tedavileri hakkinda bilgi almak amaciyla doktor, eczaci ve diger saglik

calisanlar ile iliski i¢indedirler. Uygun ilag tedavisi (optimal drug therapy), saglik hizmeti sunan
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uzmanlarin endikasyonlar, doz, yan etkiler, kontrendikasyonlar hakkinda bilgi sahibi olup, bunlari
hastaya en etkili bicimde iletmesini gerektirir (26). Baz1 saglik hizmeti arastiricilar1 hastanin bakis
acisinin anlagilmasinin, ilaglarin tarif edilmesi ve saglik ¢alisanlarinin hastalart bilgilendirme
caligmalarinda 6nemli bir 6ngorii olusturacagi tlizerinde tartismaktadirlar. Ciinkii hastalarin,
hastaliklar ve ilag kullanimi hakkindaki diisiinceleri saglik profesyonellerinden ¢ogu zaman

farklilik gostermektedir (27).

[laca uyum/uyung, tedavi siiresince yeterli dozdaki dogru ilact giin i¢inde dogru zamanda
almak(kullanmak) olarak tanimlanabilir. Son yillarda uyumsuzluk problemi eczacilar ve regeteyi
yazanlar i¢in daha ¢ok dikkat ¢eken bir konu olmustur. Uyumsuzluk (uyung problemi) tedavi
dozlarinin ¢ok diisiik ya da ¢ok yiiksek olmasi seklinde kendini belli edebilir ve bu durum kasith
(hastalarin onerilen tedaviyi reddetmesi ve bunu aligkanlik haline getirmesi durumunda) veya
kasitsiz olabilir. Kasith olmayan uyum/uyun¢ problemi hasta ve uzmanlar arasinda iletisim
problemleri ile de ilgili olabilir. Ornegin hastalarin tedavi boyunca kendilerinden bekleneni

anlayamamasi ya da hastaligin ciddiyetini gz ardi etmesi gibi (26).

Profesyonel destek saglamasi agisindan eczaci ilacin verilmesi sirasinda hastalarin tedaviye
uyumlarma yardimei olabilir. Eczacinin rolil iilkelere gore degisiklik gosterebilir, fakat ortak olan
sey eczacilarm ilag bilgi uzmani olmalar1 gerekliligidir. Ilacin hazirlamp sunulmasi eczacini
gorevlerinin kii¢iik bir kismini olusturur. Genellikle eczacinin verdigi ila¢ hakkinda bilgi sahibi
olmasi beklenir. Bu sekilde Oneriler ve bilgilendirmeler 1s1ginda hastalarin ihtiyaglari ile
ilgilenebilirler. Bu faktorler doktor-hasta-eczaci iliskisinin ve tedavide bilgi aktariminin uygun

sekilde yapilmasi gerektiginin dnemini gostermektedir (26).

Hastalar bir¢ok saglik calisani ile etkilesim iginde olabilir ve profesyonel iliskiler kurabilir.
Hasta-eczaci iletisiminde hasta odakli tedavi son yillarda 6nem verilen ve iizerinde durulan bir
konudur (28). Hastalar kendi tedavileri ile biiyiik dl¢iide ilgilenmeye baslamislardir ve tedaviyi
aragtirmaktan, recetelenmis tedavi seklini kabul etmede son karar1 vermeye kadar bir ¢ok yonden

son karar verici olarak kabul edilmektedirler (29).

Hasta odakli tedavide hastalara sorunlarini rahatca ifade edebilmeleri igin yeterli siire verilir,
kafalarindaki her tiirlii soruyu sormalart igin saglik personeli (eczaci, hekim, hemsire, vb.)
tarafindan cesaretlendirilir, yakinmalar1 ve sagligi hakkinda ayrmntili sorular sorularak hastanin
hastalig ile ilgili tiim algi, diisiince ve yorumlar1 6grenilir, hastaligin hastanin yasaminda ne tiir
degisiklikler meydana getirdigi, onun i¢in ne anlam tasidigi 6grenilmeye calisilir. Ciinkii hasta

odakli tedavide amag hastalig1 tedavi etmek degil, hastayi tedavi etmektir. Hastaligin tan1 ve tedavi
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stirecinde hastayla ilgili her tiirlii karar hasta tarafindan verilmelidir (30). Dogru karar verebilmeyi
kolaylastirmak i¢in, hastay1 tedavi ve ilag kullanimi hakkinda bilgilendirmek ve potansiyel risk ve

yararlari tolere edebilmesi i¢in desteklemek dnemlidir (29).
SONUC

Gerek 0zel, gerekse profesyonel yasamimizda diger bireylerle iletisim iginde olmak
durumundayiz. lyi bir iletisim, etkili geribildirimi, ilgili bir yaklasimi (etkin dinleme), empatik
dinlemeyi, gz temasiin saglanmasini, viicut dilini dogru kullanmayi, sozsiiz iletisim unsurlarin
kullanmay1 ve okuyabilmeyi ve de etkilesimi engelleyen bariyerleri miimkiin oldugunca azaltmay1

gerektirir.

Ozellikle serbest eczanelerde iletisim giin gectikce dnem kazanmustir. Ciinkii hastalarin en
ufak saglik problemlerinde oOncelikli olarak danistiklari saglik personeli serbest eczacilar
olmaktadir. Bu baglamda hastalar ile iletisim kurma imkan tiim saglik ¢alisanlari i¢inde en fazla
serbest eczacilarindir. Eczacilar bu imkani iyi degerlendirerek hem hasta memnuniyetini saglamas,

hem de mesleki sorumluluklarini yerine getirmis olurlar.
Hasta ile eczaci arasindaki iletisimin gelismesi her iki grup icin de yarar saglamaktadir (20).

Hasta acisindan bakildiginda, hastalarin tibbi bakim ve tedavilerini anlamalarini ve
animsamalarini arttirmanin yani sira hastanin tatmini ve uyuncu da artmaktadir. Bu da hastanin

hastaliklarindan daha ¢abuk ve daha kolay bir sekilde kurtulmasi anlamina gelebilir (20).

Eczaci agisindan ise, hastalarin artan tatmini, eczactya olan giivenin artmasina neden olacak,

bu da eczaciligin “6zellikli bir gorev” olmasi imajini ortaya ¢ikaracaktir (20).

Eczacilarin temel gorevleri ilag hazirlanmasindan daha ileri bir anlam kazanmaktadir. Akilci
ilag kullanimini tegvik etmek, hasta odakli tedavide hastalara yardimci olmak, hastalarin en kolay
ulasabilecekleri saglik c¢alisanlari olarak onlara, ihtiyaglari dogrultusunda danigmanlik hizmeti
sunmak, tedavi rejimlerine hem psikolojik hem de uygulama acisindan uyum saglamalaria
yardimci olmak meslegin temel unsurlar1 haline gelmektedir. Hekim-eczaci-hasta liggeninde her iki
tarafla etkilesim icinde olmak, hekimlere yardimci, hastalara ise destekleyici gorevi iistlenmek

eczacinin gorevidir. Bu amagla, eczacilarin iletisim becerilerini gelistirmeleri sarttir.
Eczacinin danigmanlik hizmeti su 6geleri igermelidir: (4, 31)
¢ Hastanin regete hakkindaki bilgisini tanimlamak,
o Bilgi bosluklarini doldurmak,

e Hastanin eczaci tarafindan aktarilan bilgileri anladigindan emin olmak,
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Hasta danigsmanliginda temel beceriler ise sunlardir: (4,31)
¢ Kendini tanitmak, nazik olmak/ iletisim kurmak,
¢ Dinlemek,

e [htiyaglara yanit vermek,

¢ Anlasilir konusmak,

e Dogru sorular1 sormak,

e Acik uclu sorular sormak,

¢ Viicut dilini kullanmak,

e Ozetlemek,

e Hasta 6zelliklerini géz 6niinde bulundurmak,

e Hastalar1 soru sorma konusuna cesaretlendirmek,
e Hastanin sorulari igin yeterli zaman ayirabilmek,
¢ Hastaya ilgili davranmak,

e Empati gelistirmek,

o Geribildirimlerde bulunmak,

o Hastaya sozlii bilginin yani sira yazili bilgi sunmak.

Ancak, iletisimin tek yonlii bir siirec olmadig1 her zaman akilda tutulmas: gerekir. Ozellikle
hasta eczaci iletisiminde, eczacinin yani sira hastalarin da bu siiregte rol almalar1 kaginilmazdir.
Aksi taktirde iletisim basarisiz olur. Hastalar, saglik bakiminda bir igbirlik¢i olmak, tedavi
kararlarina katilmak ve sorumluluk hissetmek zorundadirlar. Bu sekilde hasta-eczaci iletisimi ¢ok

daha saglikl1 bir bigimde gergeklesecektir.
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