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ZOR İLİŞKİLERİ USTACA YÖNETME  
SANATI VE DOĞRU İLETİŞİM

Yusuf Ali ALTUNCI1

1. ACİL SERVİS VE İLETİŞİM SÜRECİ
Varoluşumuz, toplum içindeki bireylerle iletişim olmadan ta-
mamlanamaz. Sosyal yaşam belki de iletişim kelimesi ile özetle-
nebilir. İletişim sosyal yaşam varoluşumuzun temel öğelerinden-
dir. İletişim tarzı ile var olma tarzı arasında karşılıklı etkileşim 
mevcuttur. Kurmayı başardığınız iletişimin niteliği nasıl bir insan 
olduğunuzu gösterir. Ayrıca nasıl bir insan olduğunuz da kuraca-
ğınız iletişimi belirler (1).

İletişim bir bireyin bir diğerinin varlığının farkına vardığı an 
başlar (2). Acil serviste iletişim, sözlü (yüz yüze, telefon, radyo), 
okuma ve yazma (hasta dosyası, hasta çizelgesi, bilgisayar bilgi 
sistemleri) dahil olmak üzere çeşitli yöntemlerle sağlanır ve temel 
acil servis süreçlerinde merkezi bir rol oynar (3).

Sağlık hizmeti sağlayıcıları ve hastalar arasındaki iletişim, 
hasta merkezli bakım ve olumlu bir hasta deneyimi için önem-
lidir Hem ulusal hem de uluslararası sağlık hizmetlerinde özen 
gerektirir. Zayıf iletişim, hastanın sağlığı ve refahı üzerine ciddi 
olumsuz etkiye neden olabilir (4).
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Empatik kişi, karşı tarafın dünyasına girdikçe, otomatikman 
kendi dünyasını da karşıya açar. Bu sayede kendi ile de yüzleşir. 
Yüzleşmek istemediği, hoşlanmadığı, bilmediği, korktuğu yönleri 
varsa, yapmak istemez. Psikolojik bakımdan son derece iyileştiri-
ci etkisi vardır (9). Empati kurmak sosyal ilişkilerde size yardımcı 
olur. Karşınızdaki insanı anladığınızı ve önemsediğinizi gösterir. 
Böylece iletişiminiz kolaylaşır. Yanlış anlaşılmalar azalır, samimi-
yet ve güven ortamı gelişir, sorunlar ve problemler daha kolay 
ortaya konur. Daha çabuk ve kolay çözümler üretilir. Daha yakın, 
anlamlı arkadaşlıklarınız oluşur (2, 8).
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