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9. HAFTA

1. Hafta Tanisma, dersten beklentiler 40 dk 40 dk

2. Hafta iletisimin tanimi ve tiirleri 40 dk 40 dk -

3. Hafta Etkin dinleme 40 dk 20 dk 20 dk
4. Hafta iletisim engelleri ve dinleme yanlislari 40 dk 20 dk 20 dk
5. Hafta Ben dili kullanma 40 dk 20 dk 20 dk
6. Hafta Catisma ¢6zimu 40 dk 20 dk 20 dk
7. Hafta Ara sinav - - -
8. Hafta Temel beden dili 40 dk - 40 dk
9. Hafta Veteriner hekim-hastasahibi iliskisi ve iletisimi 40 dk 40 dk -
10. Hafta Veteriner hekim-hasta sahibi goriismesinin temel basamaklari 40 dk 40 dk -
11. Hafta Veteriner hekim-hasta sahibi gériismesinde empati 40 dk - 40 dk
12. Hafta Anamnez alma becerisi 40 dk 10 dk 30 dk
13. Hafta Koth haber verme becerisi 40 dk 10 dk 30 dk
14. Hafta Zor hasta sahibi ile micadele becerisi 40 dk 10 dk 30 dk
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Veteriner hekim - hasta - hasta sahibi
iletisimi

Insanlars dinler,
Bagyvanl o le bonwusuwras,
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Veteriner hekim-hasta-hasta sahibi iletisiminin
uc noktalari...




Veteriner Hekimliginde lletisim

lletisim becerileri Hasta sahibi- veteriner hekim
ogrenilebilir&ogretilebilir. iyi memnuniyeti
(Kurtz ve ark., 1998; Aspegren, 1999; Silverman ve ark., 1999; Lloyd ve Bor, 2006; iIEtiSim = :
Desmond ve Copeland, 2010; Englar ve ark., 2016; Elgin ve ark., 2017) Saél | k (dogru te§hi5'uygu N tedaV|)

Diinyada
DVM2000

lletisim Becerileri

Simule Hasta Sahibi Programi
(Adams and Kurtz, 2006; Nogueira Borden et al, 2008)

* AVMA-Standart 11
e EAEVE-ilk Gin Yeterlikleri
* OIE- Cekirdek Mufredat
 VEDEK -Temel Standartlar

Tiirkiye'de
2003-04 Bahar YY (1.sinif)
2018-19 Guz YY (5. sinif)
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Pediatrist-hekim iliskisinde annelerden;
* Memnun kalanlarin %53.4°G tedaviye bagli kalmistir.
* Doktordan hosnut olmayanlarin %16,7’si tedaviye bagl kalmistir.

* Doktorlarin iletisiminden memnun olan annelerin %86’sI tedaviden de
memnun kalmistir.

11.02.2020 (Gordon ve Edwards, 2014) ©



e ilk izlenim énemlidir.
* Bir ailenin hangi aile hekimine gidecegine «kadin» karar verir.

e Bir hekimin secilmesinde en 6nemli etken hekimin ne kadar iyi iletisim kurdugudur (Yapilan ankete
katilanlarin %84’tine gore).

* iletisimdeki beceriniz, cerceveletip duvara astiginiz tim akademik donaniminizdan daha etkili olabilir.
e Hastaya-hasta sahibine ulasmanin en kolay yolu, onun iletisim tarzini kullanmaktir.
e Davranis tarziniza esneklik getirin.

* Yapay olmayin, davranis repertuarinizi genisletin.

Mesleki egitiminizin buyulk bir kismi, hasta sahiplerinize
«ne soyleyeceginiz»den olusur.
Ama bu bilgiyi «nasil ileteceginiz» cok daha etkilidir.

11.02.2020 (Desmond ve Copeland, 2010) /



Hasta-hasta sahibi Hastanin-hasta sahibinin tedaviye
memnuniyetsizliginin nedenleri uymamasinin nedenleri

* Hekimin gz temasi kurmamasi * Bilgiyi aktarirken hekimin yetersiz kalmasi

" Sertbir ses tonuyla, kesik kesik konusmasi * lletisim sirasinda verilen mesajlarin hasta-hasta sahibi

e Elestirel tutumu tarafindan anlasilabilme dizeyinin disik olmasi

* Minimum dizeyde bilgi vermesi * Verilen bilginin hatirlanma diizeyinin diisiik olmasi

* Hastadan cok az bilgi istemesi

e GUlimsememesi

e Aciklamalarinin anlasilmamasi

* sefkat eksikligi Hastanin-hasta sahibinin tedaviden
* lletisimin kisa sirmesi memnun kalmasina yardimci faktorler

* Hekimin hastasina- hasta sahibine sicak ve nazik bir ifadeyle yaklasmasi

* Hekimin hastasinin-hasta sahibinin kaygi ve beklentilerini gideren
duygudas ve yureklendirici sorular yoneltmesi

* Hastadan-hasta sahibinden aciklayici ve Ozetleyici bilgilerin alinmasi ve
bilgilerin hastalar-hasta sahiplerine anlayacaklar diizeydeki kelime ve
ifadelerle iletilmesi

11.02.2020 8
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Doktor-hasta (hasta sahibi) iliskisini etkileyen

etmenler — énem sirasina gére;

* Net aciklamalar ve yonergeler vermek

* Hasta
* Hasta
* Hasta
* Hasta

arin sorularini yeterli ve uygun sekilde yanitlamak
arina zaman ayirmak

arint onemsedigini gostermek

arinin tahlil sonuclarini zamaninda vermek

* Telefonda nazik olmak

* Sicakkanli ve iletisime acik hemsire ve personel

* Gecikmelerin nedenlerini aciklamak

11.02.2020

(Desmond ve Copeland, 2010)
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Ik klinik ziyaret-ilk tanisma- ilk muayenede
veteriner hekim-hasta sahibi iliskisi

* [ceriye nazik bir giris yapin.

* Kendinizi ve ekibinizi tanitin.

e Hastanin ve hasta sahibinin ismini 6grenin ve kullanin.
e Olumlu bir ilk izlenim ve saglam bir iliski icin beden dilinizi kullanin.
 Merhaba derken gulimseyin.

* Uygunsa tokalasmak icin elinizi uzatin.

* Acele etmeyin, emin adimlarla yavasca ilerleyin.

* Havadan sudan konusmak icin biraz zaman ayirin.

* Hasta sahibinizi ve hastanizi tanimaya zaman ayirin.

e Karsilikli konusmayi tesvik edin.

* Gorusmenin degerlendirmesini yapin.

* lyi bir kapanis yaparak gériismeyi sonlandirin.

11.02.2020 (Desmond ve Copeland, 2010) 10



Hastalardaki (Hasta Sahiplerindeki) Dort Ana Sosyal Tarz

Analitik Hasta

Gorev odaklidir.

Yalniz calismayi tercih eder.

Yavas yanit verir, dogruluk onemlidir.
Bulmaca yapmayi ve ¢c6zmeyi sever.
Detaylari ve eksiksiz 6lgmeyi sever.
iliskiler dncelikli degildir.

Gecmise odaklanir.

Gelenekleri sever.

Degisiklikten hoslanmaz.

istikrar sever.

Catismadan kaginir.

Yonlendirici Hasta

Gorev odaklidir.

Kontrol etmeyi sever.

Hizli yanit verir, hizli karar alir.
Hizlica hareketi tercih eder.
Daha givenli sonuclari en kisa
zamanda almayi sever.
iliskilerde taktikci degildir.
Simdiye ve gelecege odaklanir.
Degisiklikleri yonetmeyi ister.
Stres altinda daha otoriterdir.

Sevecen Hasta

iliski odakhdir.

Bir gruba ait olmaktan hoslanir.

Yavas yanit verir.

Karsidakini memnun etmeye ¢alisir.

Sevecen, sadik, destekleyici, empatiktir.
Baskalarinin ihtiyaclarini ve endiselerini hisseder.
Simdiye odaklanir.

Degisiklikten kaginir.

Her zaman tanidik olani tercih eder.

11.02.2020 Catismadan kaginir.

Disavurumcu Hasta

iliski odakhdir.

Grup icinde one cikmayi sever.

Hizli ve kendine 6zgu tepkiler verir.
SozIU iletisimi sever, esprilidir.
Sikicihgi ve rutini sevmez.

Motive eder, takipgidir.

Gelecege odaklidir, 6ngoruludir.
Degisikligi sever, firsat olarak gorar.
Catisma halinde saldirgandir.

GoOrev odakl

Daha az givenli

iliski odakli

(Desmond ve Copeland, 2010)
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Hastalardaki (Hasta Sahiplerindeki) D6rt Ana Sosyal Tarz

Yonlendirici Hasta

Gorev odaklidir.

Kontrol etmeyi sever.

Hizli yanit verir, hizli karar alir.
Hizlica hareketi tercih eder.
Daha glvenli sonuglari en kisa
zamanda almayi sever.
lliskilerde taktikci degildir.
Simdiye ve gelecege odaklanir.
Degisiklikleri yonetmeyi ister.
Stres altinda daha otoriterdir.

11.02.2020

Dakik olun.

Gergekgi olun.

Onlara tedavi hakkinda secenekler sunun.

Kisa ve net konusun.

Biraz daha hizl, yiksek sesle ve ayni tonda
konusun.

Beden dilinizi etkin kullanin.

«Hissetmek» yerine «dlsiinmek» sozclgunl tercih
edin.

«Sonug, basari, etkili, kazanmak, ilerleme, yapalim,
halledelim...» gibi s6zctkler kullanin.

«Yap, kontrol et» gibi sdzcliklere yer verin.

(Desmond ve Copeland, 2010) =




Hastalardaki (Hasta Sahiplerindeki) D6rt Ana Sosyal Tarz

Analitik Hasta

Gorev odaklidir.

Yalniz ¢calismayi tercih eder.

Yavas yanit verir, dogruluk énemlidir.
Bulmaca yapmayi ve ¢cozmeyi sever.
Detaylari ve eksiksiz dlgmeyi sever.
iliskiler ncelikli degildir.

Gecmise odaklanir.

Gelenekleri sever.

Degisiklikten hoslanmaz.

istikrari sever.

Catismadan kacinir.

Beden dilinizi az kullanmaya ¢alisin.

Sosyal mesafenizi biraz daha fazla ayarlayin.
Sesinizin tonunu ve siddetini degistirmeyin.

Bir tedavi plani-zaman cizelgesi belirleyin.
Ayrintilar anlatin.

Dizenli ve temiz olun.

Olumlu ve olumsuz tiim yonlerden bahsedin.
Hasta sahibinden aldiginiz anamnezi 6nemseyin.

11.02.2020
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Hastalardaki (Hasta Sahiplerindeki) D6rt Ana Sosyal Tarz

Sevecen Hasta

iliski odakhdir.

Bir gruba ait olmaktan hoslanir.

Yavas yanit verir.

Karsidakini memnun etmeye calisir.
Sevecen, sadik, destekleyici, empatiktir.
Baskalarinin ihtiyacglarini ve endiselerini hisseder.
Simdiye odaklanir.

Degisiklikten kacginir.

Her zaman tanidik olani tercih eder.
Catismadan kaginir.

Duygusal konusmalarda gliven verin.

«Dustinmek» yerine «hissetmek» sdzcligline 6nem
verin.

Gergek kayginin nedenini bulmaya ¢alisin.
Konusmasini tesvik edin.

Konustuklarini beden dilinizle onaylayin.

«Sizi hastam olarak gérmekten memnun oldum»
cliimlesini kurun.

11.02.2020

(Desmond ve Copeland, 2010) 1




Hastalardaki (Hasta Sahiplerindeki) D6rt Ana Sosyal Tarz

Disavurumcu Hasta

iliski odaklidir.

Grup icinde 6ne ¢cikmayi sever.

Hizli ve kendine 6zgl tepkiler verir.
SozIU iletisimi sever, esprilidir.
Sikicihgi ve rutini sevmez.

Motive der, takipgidir.

Gelecege odaklidir, 6ngoruludir.
Degisikligi sever, firsat olarak gorur.
Catisma halinde saldirgandir.

Normalden biraz daha hizli ve daha yiiksek sesle
konusun.

Belirgin tonlama ve vurgular yapin.

Bol miktarda jest ve mimiklere yer verin.

Onu 6nemsediginizi ve saygl duydugunuzu bildirin.
Adlari ve unvanlariyla hitap edin.

Randevusunu dnceden hatirlatin.

Gorsel materyal kullanin.

Rutin planlarini olusturmaya yardim edin.
Dogrudan saldiriya hazirhkh olun.

11.02.2020
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Bugiin neler ogrendik?



