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astalarin eczaneden igeri girip bir
regete uzatmalart ve tedirgin ol-

duklarint gosterecek bir sey yap-

malart ya da agiktan stylemeleri
stk karstlagilan bir durumdur. Bu tedirginligin
sebebi recetenin ¢Gzmeye ya da gidermeye calig-
tg1 problemle ilgilidir. Bazt durumlarda ise bu te-
dirginlik bagka olay veya olaylarla ilgilidir. Eczact
bir saglik hizmeti saglayicist oldugundan —hizmet
saglamast gerektigi diisiiniilen kisi oldugundan-
bu durumlarda hastayla ilgi, Gzen ve bakim g@s-
teren bir bicimde iletigim kurmast beklenir. Buna

destekleyici iletisim diyoruz.

Bu béliimde destekleyici iletisimin faydalarindan,
destelleyici iletigime farkli tepkilerden, destekle-
yici iletigimie baglantih problemlerden ve destek-
leyici ya da yardimer olmayan mesajlardan hahse-
decegiz. Bu bolimdeki fikirlerin ve kavramlarin
bircogu Albert, Berleson ve Goldsmith’in cals-
mastindan detlenmigtir. Okuyucu bu seckin kay-

naktan daha fazla bilgi edinebilir.
Destekleyic fletisim fntiyac

Basch tarafindan belirtildigi gibi “farkinda olma-

ma egiliminde olsak da diger insanlarla bir diizey-

de iletisim kurma ihtiyaci, yani kendimizi anlagilir
kilma ya da anlagiidigimize hissetme ve boylelikle
ilgilenildigimizi, giivende oldugumuzu, tegvik
edildigimizi ve takdir edildigimizi hissetme ih-
tiyaci, yaptigimiz ya da yapmadigimiz her seyin
arkasindaki temel motivasyondur”. Destekleyici
iletisim insanlara anlagtldiklarint ve daha az yalniz

olduklarini hissettirir.

Squier pratisyenin hastanin tedaviye bagllgin
dngorebilmesinde anlayisinin ne kadar Gnemli
oldugunu tartisir. Squier’e gore, (1) doktorlarin
hastalara hastaliklari hakkinda gerilimlerini ve
endigelerini ifade etmeletine izin verdiklerinde
ve hastalarin sorularint dikkatlice cevaplayacak
kadar zaman ayrrabildiklerinde hastanm tedaviye
sadakati daha yiiksek oluyor; (2) hastalarin duy-
gularmna kargt sorumluluk gdsteren pratisyenler
daha yiiksek sadakat orant ve iligkiden daha fazla
tatmin sagliyorlar; (3) doktorlardan anlayss ve ilgi
gbren hastalar tedavi planmni uygulamaya daha
yatkin oluyotlar ve ihtiyag duyduklarinda daha
fazla yardim ve tavsiye talep ediyorlar; (4) hastala-
rin duygularint ifade etmelerine izin veren ve has-
talart tedavi planma dihil eden sagitk hizmeti sag-

laytcilart daha fazla sadakat oram elde ediyorlar.

10. Boliim




. Eczaclar Igin letigim Beceriferi

Bunlar eczane pratigj icin Snemli sonuglar iceren
buluglar. Tekrar styleyecek olursak, anlagiids-
g hissetme hasta ve saglik hizmeti saglayicist
arasindaki iletisimi giglendirir. Bu tedaviye olan
bagliligr artirabilir ve hastay: eczaneye stk gelmesi
icin cesaretlendirir. Duygusal ve psikolojik fayda-
larinin diginda, destekleyici iletigimin fiziksel ve
saglikla ilgili etkileri oldupu, enfeksiyon ve has-
taliklara kargt direnci artirdit ve yasamt uzattsg
da gOsteritmigtir.

Bu tartiyma hastalar tedirgin olduklarinda des-

tekleyici bir kargilik verme iizerine yogunlagacak-
twr. Bu etkilesim tarzt genelde insanlar igin kolay
degildir clinkii destekleyici olmak isterler ama
genellikle ne sdyleyeceklerini ya da nasil soyleye-
ceklerini bilemezler, Her ne kadar insanlar nege
ve mutluluk belirttiklerinde kargilik vermek aym
sekilde Gnemli olsa da birgogumuz insanlar iyi
bir ruh halindeyken kargiltk vermede kendimizi
daha rahat hissederiz. Her iki durumda da kilit
dneme sahip olan ifade edilen duygulacn gecer-

liligini ve Snemini anlayabilmektir.

Hastalar genellikle diyabet, yiksek tansiyon,
astim ‘gibi kronik hastaliklan oldugunu ogren-
diklerinde iiziintiileini ifade ederler. Uziintiileri
kaybetme duygusundan kaynaklanir, Bu kayip
genelde siireklidir ve hastanin bakis agisindan iyi,
arzulanir ya da memnuniyet verici bir geyi kay-

betmeyi igerir. Bu kayip, bazs yiyeceklerden uzak

durmak zorunda olunmast olabilir; sigara icmek
gibi baz1 ahskanliklardan vazgecme zoruniulugu
olabilir. Bircok saglhk hizmeti saglayicisi sigara
icmenin iyi bir aligkankk olmadigim kabul etse
de bu hasta i¢in hog ve rahatlatict olabilir. Kayip,

genel bir yenilmezlik hissi igerebilir.

Kronik bir hastaltk yaglandigimzt ve sonsuza ka-

dar yagamayaca@imizi hatirlatir.

Bir hasta bu tip kayiplar igin @iziildigiinde destek-
leyici iletisimin amaci hastaya kaybi kabullenme-
sinde yardimcr olmaktir. Bu, hastanin duygularim
megrulagtirarak, kaybin hasta icin sticekliligini ve
tnemini kabul ederek ve hastay kaybi kabullen-
mesi icin cesaretlendirerek yapilir. Bir drnege
bakaltm:

Hasta: Sadece bazi alegilerim oldugunu diigi-
niiyordum. $imdi ise astim oldugumu Ggrendim.
Doktor sigarayr birakmam gerektigini styliyor.
Ama sigara beni rahatlatan birkag seyden birt.

Eezac: Asum oldugunuzu Ggrenmek sizin icin
zor olmali, Sizi rahatlattigt igin sigaray1 bicakma-
niz ¢ok zor olacak. Ama astimeniz igin bu gayet
faydal olacak,

Hasta: Evet, biliyorum ama ¢ok zor.

Eczaci: Oyle griiniiyor.,

Sizin gireviniz hasiaya karss ilgi ve zen
gostermek, yoksa hastanin sorupianm

cozmel degit.,
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Goriiliiyor ki, bu eczact her geyi daha iyi kima-
ya ugragmiyor. Eczac hastayl negelendirmeye
caligmiyor ve sigarayl birakmanin faydalarina ve
hastanun hayatindaki iyi seylere deginiyor. Bunun
igin heniiz ok erken. fleride bir faydast olabilir

ama gimdi degil.

Hastalanmak hastalarda ayrica korku ve endige
yaratahilir, Bu iki duygunun ortaya glkma sebebi
hastalarin kararstz kalmalari, kendiletini kogullart
kontrol edemez hissetmeleri ya da algilanan veya
gercek bir tehdidin bulunmast olabilir. Bir has-
taya {iziintii veren bir hastalik bir diger hastaya
korku ve endige verebilir. Bu yiizden, eczaciin
her bir hastanin hastaligt ve tedaviyi nasi dzel
bir bicimde yagadifina duyarh olmasi gerekir.
Korkak ya da endigeli olan hastalar icin destek-
leyici iletigim duygular: megrulagtmaya, “bireyin
durum kargisindaki giiven eksikligini azaltmaya,
bireyin etkinlik ya da kontrol hissini arttirmaya,
alglanan hir tehdidin zararlan iizerine yargilan
yumugatmaya ya da tehditten kaginma yollarmu

tantmlamaya” odaklanst. Bir 6tnek daha:

Hasta; Doktor yiiksek tansionum oldugunu

soyledi. Kalp krizi gecirecek miyim?

Eczac: Bu sizin icin ¢cok korkutucu ofmalt. Uzun
siire kontrol altina alinmayan yiiksek tansiyon
hastalarinin kalp krizi gecirme risklerinin yiiksek
olduu dogru ama doktorunuzun verdigi ilag
onerdigi gibi her giin alinacak olursa yiksek tan-

siyonu kontro! etmede son derece etkili bir ilag.

Hasta: Yani bunu kullanirsam kalp krizi gegirme-

yecek miyim?

Eczaci: Bu ilacs diizenli kullantr, tuzlu yiyecekler
yemez ve diizenli egzersiz yaparsaniz kalp krizi
riskini biiylik oranda diisiirmiis olursunuz. Bu
gercekten de size bagl. Bunlar bir problem yasa-

madan tistesinden gelebileceginiz seyler.
Hasta: Umarim.

Eczacy, bu durumda, hastanin endigelerini meg-
rutagtieds ve arkasindan da kalp krizi riskine dair
ger¢ekei bir tahtwin yirdittii, Hastanin kendi kont-
roliintin altindaki seyleri bilmesini saglayarak be-
liesizligi azaltt1 ve sonrasinda kalp krizi riskinden
kurtulmast icin hastanin yapabilecegi seyleri sira-

layarak hastanin &z-etkinligini destekledi.

Utang, mahcubiyet ve sugluluk kendi ya da sev-
digi birinin hastalig kargssinda birisinde ortaya
ctkan diger duygulardir, Utang ve mahcubiyet
istenmeyen bir durumda “yakalanmig” olma
hissinden kaynaklanur, Utang ve mahcubiyet bir
kiginin karakteri ya da yapabilitliligi sorgulandi-
ginda (bire bir ya da ulu orta), kiginin kendisine
dair imajt sorgulandigiinda ya da onaylandiginda
bazt insanlarin zaten kendilerini yeteneksiz bul-
duklari ya da saygl duyulmaya degmediklerini
diistindiikleri ortaya ¢ikar, Hastaya cocukmug
gibi davrantiir ve doktor tarafindan tedavi planins
diizgiin takip etmedigi icin utandirilirsa bu utang
hasta eczaneye gelene kadar kzginliga ya da ta-
hammiilsiizlige doniisebilic. Bu gercekten de

cok zor bir durumdur. Hastaya tedaviyi diizgiin
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takip etmemesinden bagimst olarak hala saygi
duyulmay hak ettigini gistermek icin destekleyi-
ci iletigime thtiyag vardir. Fakat hastanin kezginls-
&1 ya da tahammiilsiizligl eczacinn destekleyici
bir iletigim kurmastyla gececek gibi olmayabilir,
Bu noktada &nemli olan hastaya belli bir mesa-
feyle yaklasmaktur yani onun kezginhiginin icine
cekilmeden hareket etmeye devam etmekir. Bir

drnek:

Hasta: Bu ilaclan verin (receteyi masanin iistiine

fulatarak)

Eczacs: Bugiin sizin icin zor bir giin olmusa ben-
ziyor,

Hasta: Zor bir glinmis. Sizin gihiler insanlar
hastalandiginda tiim bu ilaglan almann ve biitiin
hayatlarini degistirmenin ¢ok kolay oldugunu sa-

NIyorsunuz,

Eczace: Umanm size bu izlenimi ben vermemi-
simdir. Sekerinizi kontrol altinda tutmanin ger-

cekten de agur bir caba gerektirdigini biliyorum.

Hasta: Evet tam da 6yle, Bunu bir de Dr. Harris’e
sdyleyin,

Eczace: Bunu anladiint diisiinmiiyor musunuz?
Hasta: Biraz bile olsun anlanuyor. Yeteri kadar
kilo veremedigim icin cocukmugum gibi davra-
ndmasint istemiyorum,

Eczaci: Bugun Dr. Harris'le zor bir randevu ge-

¢irmis gibi konuguyorsunuz.

Hasta: Nasil gabaladigim konusunda higbir fikri

yok.

Eczacu: Gergekten de cabaliyorsunuz.

Hasta: Bvet, kesinlikle,

Bu durumda, eczact hastanin kezginligini iistiine
alinmuyor. Taraf tutmadan ve hastanin doktorla
ilgili hikayesinin dogru ya da yanlig oldugunu
diigiinmeden hastay: destekliyor. Eczact sadece
hastanin yagadig1 zorluga odaklamyor ve karak-
terini destekliyor.

Sugluluk duygusu insanlar yapmamalart gerekti-
gini diistindiikleri bir seyi yaptiklarinda ya da yap-
malart gerektigini diigtindiikleri bir seyi yaptikla-
rinda ortaya cikar. Garesizlik duygusu sugluluk
duygusuyla at bagt gider. Bir bagkasmin sugluluk

~ duygusu kargisinda destekleyici Hletigimin amact

oncelikle duyguyu onaylamak arkasindan da bu
sugluluktan kurtulmak icin kiginin ne yapmayi
diledigini sormaktir. Son olarak, kiginin tanmm-
ladig: eylemleri desteklemek ve yapabilmesi icin

cesaret vermektir,

Hastamn annesi: Bu nefes Olceri daha 6nce
kontrol etmig olmay! isterdim. Yapmig olsaydim
yenidlen acil servise gitmek zorunda kalmayacak-
t. Bir geyler yapabilirdim. Sadece 9 yaginda ve
simdiden ¢ok sey yasad..

Eczaci: Acil servise gitmek zorunda kalmanizdan
kendinizi sorumiu tutuyorsunuz.

Hastanin annesi: Bvet, elbette, Ben onun anne-
siyim.
Eczac: Biitiin bunlarn gocugunuzun bagina gel-

digini gormek zordur. Bunun tekrar olmamas

icin ne yapabileceginizi diigiiniiyorsunuz?
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Tablo 10-1. Duygular ve Destekleyici fetigim

‘Duygn | Sebebi | Destekleyic iletigimin Hedefi
1- Digerinin duygulanint megrulagtr,
P Lo 2- Kaybin Gnemini ve siirekliligini onayla.
Uzlint ygUS
At Siircki kaybetme duygusu 3. Hastayt kaybt kabullenmesi igin cesaretlendir,
1- Kiginin duygularint megrulastir.
Kararsizlik, kontrol edilemeyen 2- Kiginin durum kargisindaki belirsizlik duygusunu azalt
Korka. endise gortinen kogultar, algifanan ya da 3. Kiginin kontrol ya da etkinlik duygusunu gliclendir.
» ey gercek bir tehdit 4 Algilan bir tehdit hakkindaki yargian yumugat.
5. tehditten kurtulmanin yollarim tanimla.
Yakalanmighi hiss, birinin 1-Kisinin duygularinn megrulastir.
Ungyada | kigiligini ilicliklerini i )
N ya giiginin ya. da yapabiliilerinin 2Kiginin karakterini ya da yapabilirliklerini destekle.
mahcubiyet sorgulanmast
1- Duyguyu onayla,
Yapilmamas1 gereken bir seyi yapmug | 2- Sugluluk duygusunu degistirmek icin digerinin ne
olma ya da yapiimast gereken bir yapabilecegini diistindiiiinii sor.
Sugluluk . N b .
seyl yapmanug olma 3- Digeri tarafinclan tacif edilen eylemleri destekle ve
cesaretlendir.
- Kisini i} & 1 .
Engellenmis hedefler, adaletsizige 1- Kiginin duy{g,ularmm mc&ulug,ur?u‘ onayla
Kbk wsramishik duyeusu 2- Engellenmis hedeflere utagmast igin yardim et.
8 BramIgik duyg 3- Digerine adil davranimacig agiksa destek of.

Hastamn annesi: Bu nefes Slceri anlattigimiz
gibi kaydetmeliyim ve ilaclarini diizglin bir sekil-

de vermeliyim. Buna odaklanmam lazim.

Eczact: Bunlar dogru fikirler, Nefes olgeri di-
zenli kullanmaya onu da dhil edebilirsiniz ve
siz unutacak olursaniz onun hatulagmasini iste-
yehilirsiniz. Sorumluluk alacak kadar biiytimii

durumda.
Hastann annesi: Tamam, bu giizel bir fikir,

Eczact annenin duygularnt takdir ediyor ve hig-
bir seyi yumusatmaya, her sey iyiymis gibi yap-
maya caligmiyor. Hastanin annesinin kendisinin
cbziim tiretmesini sagliyor ve onlar destekliyor.
Son olarak da gocugun da sorumlulugu paylaga-

hilecegini sayliiyot.

Kizginlik bircok nsan igin ¢ok zor olan bir diger
duygudur. Genellille kizginhgimizdan kurtulmak
isteriz ve bunu ifade etmeye caligiriz (kizginlhikla
baga ¢tkabilmenin yollart icin 5. Bélime bakinz).
Fakat bu geri tepebilir. Kizgmlik bir hedefin en-
gellenmesine ya da adaletsizlik duygusuna veri-
fen tepkidir. Utang ve mahcubiyette oldugu gibi
kizginlik genellikle bir baska duygunun yerine
gecirilen bir duygudur (korku, hiisran, incinme
gibi) clinki kizginlik duygusu diger duygulara
kiyasla kisiyi daha giiglii ya da daha az zayf veya
caresiz hissettirir. Destekleyici iletisim diger
kisinin duygulatinin megrulugunu onaylamay,
engellenen hedeflere ulasmanin yollarini tasif et-
meye yardimet olmayt ve bir adaletsizlik yapidigt
agk olan durumlarda diger kisiyi desteklemeyi
hedefler.

1)
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Hasta: Birkac hapt suda eritmek icin 15 dakika
m#? Ben biitiin glin bog oturuyor degilim. Yapt:-
gim tek sey sizin gibi insanlar tarafindan bekletil-
mek. Once doktorun muayenehanesinde, gimdi

de burada, bir randevuma geg kaldim bile.

Eczace: Biitlin bunlann sinir bozucu olabilece-
gini biliyorum. Randevunuza gec kalacamni
bildirmek igin telefonu kullanmak ister misiniz?

Belki ilaglactnuzi daha sonra almak istersiniz?

Hasta: Sadece beklemekten yoruldum. Dokto-

run muayenehanesinde en az bir saat bekledim.

Eczace: Bunu ben de sevmiyorum. Hepimiz meg-
guliiz, sadece doktor degil. Hlaclarinizi en kisa

zamanda hazifayacagim.

Hasta: Acele edin.

Eczact hastanin duygulanini onaylyor ama hasta-
nin kizginlgine Ustiine alinmiyor. Eczact hastaya
bazs secenelder 6neriyor (engellenen hedefe ula-
stlmast icin) ve hastaya ilagtarin en kisa zamanda
hazr olaca garantisini veriyor. Ek ofarak, hasta-
ya doktorlar hastalari zamaninda almacdiklarinda
kendisinin de bundan hoglanmadigi séyleyerek

destek (adaletsizlik igin) oluyor,

Tablo 10-1 duygular ve destekleyici iletisim tize-
rine tartismay Szetliyor, Ifade edilen duygudan
bagunstz olarak, destekleyici iletigim kargimizda-

kinin duygularini megrulastirmayt hedefler.

Destekleyici Tletisimle Tlgili Problemler

Desteldeyici iletigimle baglantili i¢ sorun vardir:
(1) siz ne derseniz deyin, ne yaparsaniz yapin,
Gteki kizgin, ilgisiz ya da isbitligine kapal kal-
makta kararlt olabilir; (2) belli durumlar ya da
kogullardan kaynakli savunmacilik hastalann
destege en ¢ok ihtiyaclart oldugu bir anda temel
duygularint kzginlik ya da ilgisizlikle yer degistir-
melerine sebep olabilir; (3) destekleyici iletigim

zaman, ¢aba ve pratik gerektirir,

Oncelikle, sunun actk olmast gerekir ki sizin isi-
niz hastalara bakin ve problemierine ilgi gisster-
mektir, hastalarin problemlerini, Gzellikie de bu
problemier sizin iliskiniz baglamadan cok Gnce-
den ortaya ¢kmuglarsa, ¢ozmek degil. Ornegin,
bir hasta bir vandevusuna ge¢ kalyorsa, eczaci
hastasina ilaclarim miimkin oldugu kadar cabuk
hazitlayarak yardimer olabilir, Fakat hastanin geg
kalmasina yol agan eczact degildir ve hasta geg
kaldsg icin hasta tarafindan azarlanmays kabul
etmemelidir.

Ikinci olarak, baz hastaliklar (depresyon gibi)
bazt duygular (utang gibi) ve bazt durumlar (HIV
ya da AIDS teshisi gibi) hastanin kendisini rahat
hissetmemesine ve incinmesine yol acabilir ve
bu duygular kizgintikla ya da elini ayagin ¢ekmig
olma haliyle yer degistirebilir. Boyle durumlarda,
glicli bir sosyal destek ve destekleyici iletisime
ihtiya¢ duyarlar ama yine de kendi kizgmliklars,
rahatstzliklan ya da ilgisizlikleri digerlerinde has-
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tanin en ¢ok iletisime ve destege ihtiyaci oldugu
bir anda (saglik hizmeti saglayiciart dihil) krzgmn-
lik ya da ilgisizlige varan bir rahatstzlik yaratahilir.
Kizgin ya da ilgisiz taveamiz hastanin yalitimiglik
duygusunu giiclendirebilir, Burada basit bir ¢6-
ziimden bahsedemeyiz. Akilda tutulmasi gereken
sey hastanin duygularint nasit ortaya koydugun-
dan bagimstz olarak, kendimizi hastanin duygu-
lart ya da kogullarindan sorumlu hissetmeden
hastanin  duygularini megrulagtirmaya ve onu
dinlemeye odaklanmamiz gerektigidir. Bu zor

olabilir ama hayatidir,

Uctincti olarak, tartigtigimiz beceriler hastayla
kesintiye uramadan belli bir siire ilgilenmemizi
gerektirir, Bazt kamu eczanelerinde bu zor ola-
bilir. Ama bu becerileri kulianmamak daha fazla
zaman alacak durumlar yaratabilir. Bu becerileri
gelistirmek ve etkili bir bicimde kullanmak pratik
ve hastayi dinlerken belli bir duyarlilik gerektirir

yani sabult olabilmek bu noktada biiyik 6nem

tastr.

Yardsma ve Desteldeyid Olmayan
Mesajiar

e

Hastaya agm bir ilgi gostermek hasta i¢in bogucu
olabilir ya da hastanin problem kargisinda zaysf
oldugu inancini pekistirebilir. Asu ilgi goster-
digimizde, bu genelde hastanin degil de kendi
ihtiyaclarimes (yardimsever, hos, iyi goriinme
ihtiyacy) kargilamaya calistigimiz icindir. Bazs has-
talar yardim almak icin gercekten de hazir hisset-

meyehilirler.

Bir problemi ya da hastarin kendisini diizeltme-
ye calistigimizda, bu genelde hasta ya da problem
kargisinda rahat hissetmedigimiz ve hastadan ya
da problemden bir an dnce kurtulmak istedigi-
miz igindir, Bir problemi ¢tzmeye ya da hastay:
negelendirmeye caligmak yerine basitce dinleme-
vi ve duygulari onaylamay: 6grenmek insanlarin
oroblemlerini duydugumuzda hissettigimiz ra-

hatsiziigs yok edecektir.

Desteklevici iletisim, hastayla bir giiven iligkist

kurmanmn en 6nemi kisudir. Destekleyici iletigi-
min etkili olabilmesi igin eczact hasta tarafindan

ifade edilen duygulan diniemeli, duygunun ne-

den kaynaklandiginm farkna varmait ve o duy-
: simesi gereken destekleyici mesajlar
-de Bzetlendigi gibi) vermelidir. Bu,

nin edict ve nzun soluklu bir

Bezaclar lgin Hetigim Becerled -
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Fozaciar icin Hetigim Becerileri

Diigiinmek icin Sorular

1- Neden bazen insanfarin en ¢ok destekleyici
iletisime ihtiyag duyduklarn anda davramglan
digerlerini uzaklagtunu?

2~ Neden farklt duygutar farlh destekleyici tep-
kiler gerektirir?

3~ Neden saglik hizmeti saglayicilacr destekleyi-
ci iletigimle ilgili sik stk sorunlar yasar?

4— Uzgiin olan ve incinmis olan iki hastaya hangi
farkl tepkilerin verilmesi gerektigini tartigin,

5— Destekleyici iletigim kurma cabalarmsz hasta

tarafindan diismanlikia ya da ilgisizlikle kargi-

lanursa ne yapmalisiniz?
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