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Mehmet Tahir Gökdemir 

S.B.Ü.Diyarbakır SUAM 

Acil Tıp Kliniği 



 Hekim ve diğer sağlık çalışanlarına yönelik şiddet 
ile ilgili Basından bazı örnekler 

 Sağlık çalışanlarına yönelik Ulusal ve Uluslar arası 
akademik bazı yazılar 

 Acil Servislerde Hasta ve/veya Yakınlarının 
Özellikleri? 

 İletişimin Amacı 

 Sağlık Çalışanı ile hasta/hasta yakını arasında 
İletişimin önemi 

 Sağlık Çalışanı ile hasta/hasta yakını arasında 
etkin bir iletişim  
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 Acil Servislerde Hasta ve Yakınları 

ile İletişim Neden Önemlidir? 
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                    Makaleler? 
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                Türkiye dışında durum nasıl? 
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                        Çözüm? 
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                   Etkili ve doğru bir İLETİŞİM 
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 Acil Servislerde Hasta ve/veya 

Yakınlarının Özellikleri? 
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 Daha önce Acil Serviste  

olumsuz bir deneyimi olmuş 

olabilir. 

 Ön Yargılı olabilir. 

 Acil Servise İlk gelişi ise, 

yeni ortamın tedirginliğini 

yaşıyor olabilir 

 Sağlık personelinin 

hastalarıyla hemen 

ilgilenmesini  ister. 

 

 27 



 Kaygılı 

 Heyecanlı  

 Cesaretsiz  

 Yalnız 

 Şaşkın 

 Keyifsiz 

 Kararsız 

 Korkmuş 

 Güvensiz 

 Sinirli 

 Şüpheci  

 Sıkıntılı  
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 En Önemlisi 

    Yakınının Kaybeden 

Hasta Yakını 
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 Sükunet:Hasta yakınının sakin olması  
sağlanmalıdır. 

 Diyalog:Gerçekçi ve içten diyalog 

 Hasta yakınını İyi dinlemek önemli 

 Empati:Hasta ve yakınlarını dinleyip, empati 
yapmalı. 

 Bilgilendirme:Sağlık personeli, hasta 
yakınına, hastanın durumu,yapılan müdahale 
ve hasta yakınının yapması gerekenlerle ilgili 
zamanında bilgi  vermelidir. 

 Acil müdahale:Hastanın durumu acil 
ise,zamanında gerekli müdahale yapılmalı 
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 Bu hasta yakını ile sağlık çalışanları etkin bir 

İLETİŞİM kurmalıdır. 
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 Duygu, düşünce veya bilgilerin 

her türlü yolla bir başkasına 

aktarılmasıdır. 

 BİLGİ ÜRETME, AKTARMA VE 

ANLAMLANDIRMA SÜRECİ 

olarak tanımlanabilir. 

 İki insan birbirinin farkına 

vardığı andan itibaren iletişim 

başlar. 
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 Gönderici 

 Mesaj 

 Kanal  

 Alıcı 
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 1.Basamak: Göndericinin mesajı 

zihninde canlandırmasıdır. 

Diğerlerine temel oluşturacağı için 

önemli bir basamaktır. 

 2. Basamak: Mesajın alıcıya 

ulaşacak şekilde kodlanmasıdır. 

Semboller özenle seçilmeli ve 

mesajın nasıl gönderileceği 

kararlaştırılmalıdır 

 3. Basamak: Kodlanan mesajın 

alıcıya ulaştırılma aşamasıdır. 

Burada zaman önem kazanır. En 

uygun zamanı seçmek iletişimde 

başarıyı arttırır. 
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 4. Basamak: Mesajın 

alıcıya ulaştığı aşamadır. 

 5. Basamak: Mesajın 

alıcı tarafından 

algılandığı aşamadır. 

 6. Basamak: Geribildirim 

yapılarak iletişimde olası 

arızaların giderildiği 

aşamadır. 
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 Beden dili % 60 

 Ses tonu % 30 

 Sözler % 10  

        Etkilidir 
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 Hasta bireyi tanımak ve 
anlamak 

 Hasta bireyin bakım 
gereksinimlerini saptamak 

 Hasta - çalışan arasında 
ilişki geliştirmek  

 Anlaşmazlığı önlemek 

 Hasta ve ailesini eğitmek 

 Hastaya olgun bir kişiliğe 
erişmesi için yardımcı 
olmak 
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 Gürültü 

 Ortam 

    -Mahrem olmayan  ortamlar 

    -Mesafeli ve rahat olmayan 

bir ortam 

   -Uyaranların fazla olduğu bir 

ortam 
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 Kişilerin beden dili 

 Kullanılan kelimeler  

 Aksesuarlar 

 Yaş, cinsiyet 

 Meslek grubu 

 Kültürel faktörler 

 Zaman 
    -İlk dakikalar iletişimin en ön emli belirleyicisidir 

   -Bütün bu faktörler iletişimin bir iki dakikalık 

bölümünde algılayıcı tarafından değerlendirilir 

ve karşısındaki kişiye bir etiket yapıştırır. 
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 Duygular ve düşünceler : 

     -İletişim salt bilgi alış verişi değildir.  

-Bilginin yanında duygular ve 

düşünceler de aktarılmaktadır. 

 İletişim kişilerin karşılıklı 

katılımlarıyla yapılır:  

   -İletişim bireylerin birinin aktif 

diğerinin pasif olmasıyla kurulmaz. 

 İletişim bir bütündür: 

   - İletişimi kelimeler, jestler, mimikler 

gibi birbirinden soyutlayarak 

değerlendirmek yanlıştır 
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 Yargılayıcı 

 Yönlendirici 

 Kibirli 

 Donuk yüz ifadesi 

 Zorlaştırıcı 

 Anlaşılmaz konuşma 
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     Etkili Bir Sözel İletişim: 

 Açık ve doğru mesaj vermek 

 Saygı duyarak güven vermek 

 Göz teması kurmak 

 Beden diline dikkat etmek 

 Karşılıklı iletişim kurmak 

 Geri bildirimde bulunmak 

 Dinlemeyi öğrenmek 

 Sen dili / ben dili!!! 

   Empati 
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 Yüz ifadesi 

 Göz teması 

 Ses tonu 

 temas 

 Görünüş(kıyafet,saç) 

 Vücut/duruş 

 Yakınlık 

 Fiziksel mimikler,el ve 

ayak hareketleri 

 Başın konumu 

 
45 



 Dinleme bir sanattır,  

 Gerçek Dinleme 

Konuşmaktan Daha 

Zordur,  

 Gayret ve disiplin 

gerektirir 
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 -Susun , 

   -Konuşanı rahatlatın , 

   -Dinlemek dağıtıcı öğeleri 

uzaklaştırın , 

   - Karşınızdaki kişiye empati 

gösterin , 

   -Zaman tanıyın , 

  -Öfke ve olumsuz duygularınızı 

kontrol edin 

   -Soru sorun , 

   -Yargılayıcı olmayın 

 Bu, iletişim sorunlarının çoğunu 

çözecektir. 
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 Öğrenmek 

 Gelişmek geliştirmek 

 Çatışmaları önlemek 

 Anlaşmazlıkları çözümlemek 

 

    SÖZ GÜMÜŞSE SÜKUT 

ALTINDIR 
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 Kişinin kendisini k 

arşısındakinin yerine koyarak 

ne hissettiğini anlamaya 

çalışmasıdır. 

 Kişinin karşısındakinin 

duygularının yoğunluğunu ve 

anlatımını algılama ve 

anlama yeteneğidir 

 Karşımızdaki kişinin dünyayı 

görüşünü bir anlık 

yakalamadır 
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 Suçlayıcıdır.  

 Davranıştan çok kişiliğe yöneliktir.  

 Kişiye anlaşılmadığını hissettirir.  

 Yeniden konuşma isteğini 
engelleyicidir.  

 Neye kızıldığının anlaşılmamasına 
neden olur. 

 Kişiyi incitir, kırar. 

 Kişinin direnmesine, yani savunucu 
iletişime geçmesine neden olur. 
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 Ben dili, bireyin karşılaştığı davranış 
ve durum karşısında bireysel 
tepkisini, kendi duygu ve 
düşüncelerini açıklayan ifade 
şeklindir. 

  Kendimizi “ben”li cümlelerle 
anlattığımız zaman karşımızdakini 
incitmemiş, fakat kendi mesajlarımızı 
da vermiş oluruz. 

 Savunmaya itmez.  
 Suçluluk hissettirmez. 
 Duygunun nedeni anlaşıldığı için 

iletişim sağlıklı olur. 
 Ben iletisi alan kişi başkalarını 

düşünmeyi de öğrenir.  
 Yakınlaşmayı sağlar.  
 Anlaşmazlıkları azaltır.  
 Konuşan kişiyi rahatlatır 
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 BİZ 

     -Hasta yakınının sakin olması  sağlanmalıdır. 

     -Gerçekçi ve içten diyalog 

     -Hasta yakınını İyi dinlemek 

     -Empati 

    - Zamanında ve yeterli bilgilendirme 

    - Zamanında gerekli Acil müdahale 

 HASTA VE/VEYA YAKINLARI 

     -İşimiz daha zor(kabul etmek lazım) 

     -Eğitim? 

     -Güvenlik önlemleri 

     -Yasal düzenlemeler 
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                            TEŞEKKÜRLER 
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