11. Boliim

C= UYGUN TEPKIVE SECMEK =)

u bliim hastalara kars1 verilen farkls
tepkileri ve her birinin faydalarint ve
kot clabilecek taraflanni Gzetliyor.

Amacimiz, mesleginizi  yaparken
kargtlagtigmiz belli durumlarda en uygun tepki-
yi se¢menizi saglamak. Tablo 11-1 her bir tepki
tiirtindi, yararlart ve koti olabilecek taraflariyla
birlikte &mek vererek listeliyor.

Hastalanmeza kars: tepkilerimiz yardim etme
istegimiz ya da hastanin durumunu dert etme-
mizden kaynaldanmalicir yoksa hastanm yaptigi
ya da soyledigi bir sey kargisinda hissettigimiz en-
dige, korku veya sinirden degil. Kendimizi rahat
hissetmedigimiz zamanlar olacak olursa bu bizim
igin rahatszligimezdan kurtulmak niyetiyie her
seyi yapmamiza sebep olan bir ey degil, tersi-
ne ggretici bir sey olmalidir. Referans noktamiz
kendimizinkileri degil hastanin ihtiyaclarint kar-
stlamak olmalidir. Tepkilerimizin uygun diistip
diismedigini ancak bu perspektiften degeriendi-
rebiliriz. Temel meselemiz hastalara sunlar igin
yardim etmek olmalidir:

1- Anlagtlmug ve kabul edilmis, dolaysstyla prob-
lemlerini daha agik ve Ozgiirce tartigabilic
hissetmeleri,

2~ Durumlarmimn daha agik ve dogru bir anlayr-
sina ulagmalari,

3~ Gerekli oldugunda alternatifleri tartigabilme-

leri,

4 Atilacak somut adimlar yaninda diger agama-

lara ge¢mek icin karar alabilmeleri ve

5- En iyi sonucu elde etmek i¢in ayarlamalar

yapabilmeleri.

Empai

Empati diger kisiyle ilgilendiginizi lletebilmek ve
onun etkilenimsel durumunu dogru bir gekilde
anlayabilmek icin kullanir. Nesnel bir sekilde su-
nulmalidir ki kiginin duygulan bu duygularmn uy-
gunlugu hakkinda bir yargt icermeden dogru bir
sekilde yansitilmug olsun. Duygular basitce diger
kisinin iyi ya da ktii olmayan bir durumdan nasil
etkilendiginin yansimasidir. Empati gostermek
insanlara anlagiidiklarin hissettitir ve endigelen-
dikleri hatta hoglandtklart bir sey hakkinda konu-
surken kendilerini giivende hissetmelerini saglar.
Empati gostermenin tek kot tarafe kargintzdaki
insanm duygularin: karakterize etmenizin onda
“birak gitsin” gibi bir duyguya, hatta bu duygulae
daha yogun hissetmesine yol agabilir olmasdir.
Bu, hastaya iyi gelen ve onun yol almasmi sagla-
yan bir ey olsa bile act verici hatta bazen korku-
tucu olabilir. Agagidaki iki Grnege bakalim:




Beraalar lgin {letigim Becerileri

Tablo 11-1. Tepkilerin Tiirleri, Faydalars ve Zararlars

Empati: Kiginin etkilenimsel durumuyla nesnel bir
Gzdeglesme

Hasta: (endiseli bir bicimde) “Doktor stres testinin
rutin bir ey oldugunu soylese de ben ok hasta
oldugumu biliyorum. Hemgire kartimi okudugunda
yitzii cok endigeliydli. Bir seyin yanhg oldugunu
biliyorum.”

Eczacr: “Bir seyin ciddi bicimde yanbs gittiginden
endigeleniyorsunuz ve doktor ile hemsire size her
seyi sdylemiyor, Oyle mi?

TerapGtik bir iligkice
en ¢ok ise yarayandr.
Hastanin kendini
anlagilmus ya da daha
az yaloiz veya daha
az “deli” oldugunu
hissetmesini saflar.

Bazen act verici olabilic ama genellikle
ac1 gekemek hastaya iyi gelebilir.

Yatsgteema: Birinin kendisini daha iyi ya da giiventi

Hastanin tam da

: cok aciyor.”
| -Bezacs: “Bagka bir doktor gbrmeyi diisindiiniiz
| mii?” ya da “Diziniz ne kadardir agnyor?”

bilginin gerekli oldugu
durumlarda faydalic.

. ) duymak istedigi sey Hastanm duygularins yok saymaya da
gjggéizi::l?:iﬁal;mm olduguna olabilir ama sadlece kiigtimseme riski tagtr. Hastanin sorunu
A » v g hasta sorduunda tam olarak nasil gordiigiing hichir
;l?l:;;zl-}"ﬁgj?'elemne in. voluna sirecek ” kullanin (“Bagkalanida | zaman bilemezsiniz.

' g ¥, yolna girece: o hoyle hissediyor?”)

Aragtirma ya da Sorgulama: Ek bilgi edinme
cabast, Uygun sonuglar ' )
Hasta: "Doktor ¢ok kabayd:. Dizim gercekten de ¢ikarabilmek icin ek Hastanin duygulan yok sayi. Hastanin

duygulanni ifade etmeye caligtigt
durumiarda pek uygun olmayabilir.

“Tavsivede budmoroai: Bir sorunun ¢Oziimil icin
yardim etmek amacyla bilgi saglamak —uzmanin kim
cldoguna bagh.

Hasta: “Kigiik kesilder igin ne Gnerirsiniz?”
Fezac: “Su antibekteriyel merhemi Gnetirim.”

Problemin ¢Gziimiinde
uzman olan eczact
oldugunda, bu gayet
faydalicitr,

Hastanm vzman oidugu durumlarda ise
yaramaz (“Sizce kaymvalidem tatillerde
bizde kalmali mi?").

| Genelleme 7a da b 2
! Genellikle dogru clarun ne oldugunu belirtmeks.
| Hasta: “Yiksek tansiyon hastast olduguma

| inanamiyorum.”

Fezact: “Milyonlarca insan yiksek tansiyon hastast
| ve gayet iyi durumdalas.”

Hastann tam da
duymak istedigi sey
olabilir,

Hastanun duygularint yok saymaya da
Idiciimseme riski tagw. Hastania sorunu
tam olarak nasi gordiigtindi hicbir
zaman bilemezsiniz.

v
|
1
|
1

Iddialt otraa: iginde hem hastaya hem de eczaciya
{ sy duyulan tepki,

| igin bu kadar beldememeliydim.”

i ; “feeleniz oldugunda 15 bl
TFakat sizden Gnce tig hastam daha var ve ben adi

ve uygun davranmaya caligiyorum, Yani 15 dakika
stirecek.”

1 Hastg: "Bu delilik, 15 dakika sagmalik. Bir ilag almal § by

Ganel v Gnyasglh

Inarlar “deli” olmak jstediklerinde
onlart daha da “delictebilis” ¢linkd
haeea mekui ger r duymale

isiemerer,




Eezaclar gin lletigm Becenleri

Agresif davranma: Digerlerinin bakis agifarina ya da
eylemlerine saygt duymayan tepki bicimi.

Hasta: “Bu delilik. 15 dakika sagmalik. Bir ilag almak
icin bu kadar beklememeliydim.”

Eczaci: “Buras ayakiistii yemek yenen bir yer

degil, burada Snemli bir i§ yapryoruz, Ve benim azar
isitmeye ihtiyaam yok.”

Yok! Sadece gegici zafer
duygusu.

Problemi ya da kazgmligi trmandirabilir.

iddial olmama: Kendinize sayg duymadifiniz
tepki bigimi.

Hasta; “Bu delilik. 15 dakika sagmalik. Bir ilag almak
icin bu kadar beklememeliyclim.”

Fezacs: “Haklisiniz. Bu kadar beklememeliydiniz,
Hlaclannuz hemen hazuhyorum.”

Hasta istedigini elde
edehilir,

Sirtinizda “bana tekmeyi bas” yaayor
hissedebilirsiniz. Hasta gelecekte sizden
faydalanmaya ¢ahgabilir.

Yargilama: Hastaya yanhg oldugu ya da bu gekilde
davranmamasi ve hissetmemesi gerektigini belirten
herhangi bir mesaj,

Hasta: “Doktor beni siirekli beldetiyor, sonta da
sadece iki dakika ayuryor.”

Eezac: “Doktorlann ne kadar yogun oldugunu
anlamalisingz,”

Yok!

Hastanin duygulanim onaylaraz, Kiigiik
diitiriich olabilir.

Ornek 1
Husta: Siz ve doktorum sadece benden nasil
para koparacaginizla ilgilisiniz.

Eczacs: Kizginsingz ¢iinki size ben ve doktoru-
nuz sizinle degil de parantzla ilgileniyormuguz
gibi gériiniiyar.

Hasta: Seker hastast oldugumu 6grendim. Bir
seylerin yanlis gittigini biliyordum.

Eczacr: bir geyin yanlg oldugunu biliyordunuz
ama geker hastast oldugunuzu grenmeye de ha-
z1r deildiniz. Bu sizi endiselenditiyor.

Teskin edici bir tepki birinin daha iyi, daha ra-
hatlamig, daha az korkak ya da kendini daha
glivende hissetmesini saglamayt hedefler, Bu tiir
bir tepki kargidakine yardim etmek ve ilgi gbster-

mek amacini tagisa da siklikla bunu yapan kiginin
endigeleriyle harekete gegirilir. Yani, birisi kork-
tugunu ya da her seyin altinda ezildigini belirten
hir sey sGyler. Digeri ise nastl yardim edecegini ya
da problemi nasd hafifletecegini bilememesinin
verdigi endiseyle karsisindakini yatigtuics bir sey
(“Endigelenme, her sey yoluna girer”) sdylemeye
calistr. Yatsgtuier tepkiler en ¢ok digeti boyle bir
sey istediginde ige yarar. Kigi teskin edilmek degil
sadece anlagimak istediginde béyle bir tepki geti
tepebilir. Asagidaki iki drnek bunu gosteriyor.

Hasta: Diger hastalar da size kendilerine alegji

ignesi yapmaktan korktuklanm stylisyoriar me?

Eczacy: Flbette ki evet. Ama eminim diger has-
talar gibi siz de birka¢ denemeden sonra higbit
problern yasamayacakstntz. Size nasil yapacagint-
Z gbstereyifn.
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Eeracilar Iin llotigim Becerled

Agtesif davranma: Digerlerinin balug agrlatina ya da
eylemlerine sayg: duymayan tepki bicimi.

Hasta: “Bu delilik, 15 dlakika sagmalik. Bir ilag almak
icin bu kadar beklenenseliydim.”

Eezac: “Burasi ayakiisti yemek yenen bir yer

degil, burada Gnemli bir is yapiyoruz. Ve benim azar
isitmeye ihtiyacim yok.”

Yok! Saclece gegici zafer
dluygusu.

Problemi ya da kizginlis nrmanchcabilic,

{ddialt olmama: Kendinize saygi duymadigingz
tepki biginoi.

Hasta: “Bu delilik. 15 dakika sagmalrk. Bir ilag almak
icin bu kadar beklememeliydim,”

Eczaci: “Haklisiiz. Bu kadar beldememeliydiniz.
{laclacmtzt hemen hazichyorum.”

Hasta istedigini elde
edebilir.

Suctinizela “bana tekmeyi bas” yaziyor
hissedebilirsiniz. Hasta gelecekte sizclen
faydalanmaya galigabilir.

Yargilama: Hastaya yanhs oldugu ya da bu sekilde
davranmamas ve hissetmemesi gerektigini belirten
herhangi bir mesaj.

Hasta: “Doktor beni siirekli bekletiyor, sonra da
sadlece iki dakika ayiiyor.”

Eczact: “Doktorlarin ne kaclar yogun oldugunu
anlamalismiz.”

Yok!

Hastanin duygulann onaylamaz. Kiigiik
diistirlicli olabilir,

Ornek 1
Hasta: Siz ve doktorum sadece benden nasil
para koparacaginela ilgilisiniz.

Eczact: Kuzginsingz ¢iinki size ben ve doktoru-
nuz sizinle degil de paranwzla ilgileniyormuguz
gibi goriiniiyor.

Hasta: Seker hastast oldugumu §grendim. Bir
seylerin yanbs gittigini biliyordum,

Eczacy: bir seyin yanls oldugunu biliyordunuz
ama geker hastast oldugunuzu 88renmeye de ha-

7 degildiniz. Bu sizi endigelendiriyor.

Yatistirma

Teskin edici bir tepki birinin daha iyi, daha ra-
hatlamig, daha az korkak ya da kendini daba
giivende hissetmesini saglamay hedefler, Bu tiir
bir tepki kargiclakine yardim etmek ve ilgi gdster-

mek amacint tagisa da siklikia bunu yapan kisinin
endiseleriyle harekete gecirilir. Yani, birisi kork-
tugunu ya da her geyin altinda ezildigini belirten
bir sey styler. Digeri ise nasil yardim edecegini ya
da problemi nasil hafifletecegini bilememesinin
verdigi endiseyle karsisindakini yatisticict bir sey
(“Endiselenme, her sey yoluna girer”) sdylemeye
caligir. Yatigtinier eepkiler en cok digeri boyle bir
sey istediginde ige yarar. Kisi teskin edilmek degil
sadece anlagilmak istediginde bdyle bir tepki geri

tepebilir. Asagidaki iki 6rnek bunu gosteriyor.

Ornek 1

Hasta: Diger hastalar da size kendilerine alerji

ignesi yapmaktan korktuklarint styliiyorlar mr?

Eczacr: Elbette ki evet. Ama eminim diger has-
talar gibi siz de birkag denemeden sonra highir
problem yasamayacaksiniz. Size nasil yapacagini-

bl gtistereyim.
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Eczacilar Igi.n ﬂe[igim Recerileri

Hasta: Harika, ¢ok tegekkiir ederim.

Yatigtrma burada ise yaradi ¢linkii hastanin
kendisi bunu istiyordu. Hasta korkusunda yainez
hissetmek istemiyordu ve bu yiizden diger has-
talarin da ayni korkuyu yasayip yagamadiklaring
sordu. Korkmakta yalniz olmadiginm onaylanma-
sint istiyordu.

Husia: Artik her sey ¢ok agir gelmeye bagladi,
Tam yiiksek tansiyonumu kontrol altina almayi
bagardim diyordum ki simdi de astim oldugumu
Ggrendim.

Eczacs: Bayan Smith, bu o kadar da kotii degil.
Astim da kontrol edilebilir. Iyi olacakstniz, merak
etmeyin.

Hasta: Gok kotli degil demekle ne demek isti-
yorsunuz? Sizin yiiksek tansiyonunuz var me? As-
tmintz var mi? Sizin igin orada durup, o kadar da
kotii degit demek kolay tabi.

Eczact; Sakin olun. Her sey yoluna girecek.

Hasta: Bana sakin olmam gerektigini sGyleme-
yin. Size bir sey oldugu yok.

Burada ne oldu boyle? Eczaci ilgi gistermeye
mi galigtyordu? Eczacy ilgi giistermek istedi ama
tepkisi basitce Bayan Smith’e duygusal olarak
yardimer olma istegiyle degil kendi kaygist ve
problemi halletme arzusu tarafindan harekete
gegirilmigti. Eczact problemi halledebilirse ken-
disini kaygils hissetmeyecegini umuyordu. Bayan
Smith’in tepkisi bunun olmayacagmi géisterdi.

Bu tiir bir tepki, tzellikle sorular agk ucluysa,
hastadan ya da hastanin bakss agisindan bilgi al-

mak istediginizde faydalidir. Bu tiir tepki olgusal
bilgi edinmek istendiginde ise yarar ama duygu-
sal meseleler soz konusu oldugunda problemli
olabilir.

Hastammn annesi: Ne yapacagint bilmiyorum,
Bir siiredir bu gekilde okstirtiyor.

Eczact: Saraicin endiselendiginizi biliyorum. Ok-
stirigiin ilk ne zaman farkina vardiniz?

Hastarn annesi: 3 glin 6nce.

EBczace: Fark ettiginiz bagka semptomlar var my,
ates ya da bogaz agrisi gibi?

Gordiiglintiz gibi burada aragtirma ve soru sorma
bilgi edinmek icin son derece 6nemli. Béylelikle
herhangi bir {irlin tavsiyesi ya da doktora yon-
lendirme karart bu bilgiye dayanarak verilebilir,
Eczaciun dncelikle hastanin annesinin duygusu-
nu onayladigint goriiyorsunuz. Gelin simdi de bu
tip bir tepkinin fazla etkili olmadigt bir duruma
bakalim.

Ornek 2
Hasta: 35 lira mi? Dalga geciyorsunuz galiba.
Bunu alamam.

Eczaci: Buna degmeyecegini mi diislintiyorsu-
nuz?

Hasta: Mesele bu degil. Cok pahals.

Eczace: 35 liranin romatizmantzin tedavisine
depmeyecegini mi digiiniiyorsunuz? Eminim
daha az 6nemli geyler igin daha fazla para harcs-

yorsunuzdur.

Hasta: Buna inanamiyorum. Siz nerede yastyor-

sunuz?




Eczacar kin Hletigim Becerilerd

Actk ki, aragtirma ve sorgulama burada ise yara-
mads, Bu, hastanin bakiy agisint anlama cabasi
gosterilmemesinden  kaynaklantyordu.  Aslinda
sorgulama her ne kadar mantikh goriintiyor olsa
da hilekarcaydi ve hastayr koseye sikigtirmaya
yonelikti. Genellikle aragtirma ve sorgulamay
olgulan 6grenmek, hastanin bakis agisindan du-
rumun ne oldugunu anlayabilmek icin kullanieiz
ve ancak bu durumda bir faydas: ofur.

Diger tepkilerin cogunda oldugu gibi tavsiyede

bulunmak da bazen ise yarar, bazense yaramaz.
Genelde, sizin uzman oldugunuz durumlarda
tavsiyede bulunmak ige yarar. Diger durumlar-
da ya tavsiyede bulunmaktan kagmnmalsiniz ya
da ¢ok dikkatli olmahsinez. Asagidaki iki Grnege
bakalim.

Hasta: Ayak parmaklartimin arasinda bir yanma
ve kaginma var. Sizce mantar olabilir mi? (hasta
sandalet giyiyordur ve eczaci ayaklar inceler)

Eczacy: Oyle goriintiyor. Size bu {iriinii tavsiye
edetim (lirlinii hastaya wzatir). Ayak mantarina
kargt son derece etkilidir. Ayrica banyodan sonra
ayaklarnizi kurulamangzi ve mantariniz gecene
kadar temiz beyaz coraplar giymenizi Gneririm.
Koyu renk coraplardaki boya mantarli bolgeyi
irrite edebilir. Koyu renk ¢orap giymeniz gereki-
yorsa altina bir ¢ift beyaz gorap giyin. Bunu nasi
kullanacaginizi anlatayim,

Bu durumda hasta yardim istiyor ve eczact agikca
konunun uzmam. Bu yiizden, tavsiyede bulun-
mak sadece uygun degil, ayn zamanda yardimet

da oluyor. Sakin ve kendine giivenli bir bicimde
tavsiyede bulunarak eczact hastanin glivenini ka-
zanir ve hastanmn ileride daha fazla soru sormast
igin kendini rahat hissetmesini saglar.
Ornek 2

Hasta: (30 yasinda bir kadin) Bu dogum kontrol
haplarinu ti¢ yddir kullantyorum ve kocam kullan-
maya devam etmem gerektigini soyliiyor. Heniiz
cocuk yapmak istemiyoruz ama béyle bir seyi ok
uzun stire kullanma fikri beni rahatsiz ediyor.
Kendisi igin kolay oldugu icin benim kullanmanu
istiyor, Sizce kullanmam gerekir mi?

Eczact: Bu sizin bedeniniz, Almak istemiyorsaniz
almayin. Size ne yapmast gerektigini sdyleyemesz.
Sizin sadece kocaniz, patronunuz degil.

Eczacmm soylediklerinde dogruluk pay: var ama
bunlan séylemek uygun ya da erdemli bir davra-
g m? Burada uzman olan kim? Elbette ki ko-
castyla iligkisinde uzman olan hastanin kendisi
(en azindan eczacidan daha fazla). Bu durumda
resmin tamamini ya da tiim degiskenleri bilmiyo-
ruz. Kocasimn gercekten de kadinn soyledigini
iddia ettigi seyi soyleyip soylemedigini bilmiyo-
ruz. Miimkiindiir ki séylemistir, Oyle gériiniiyor
ki hastanin eve gidip kocasina eczacinin haplary
kullanmaya son vermesi gerektigini soyledigini
soylemek istiyor. Burada verilen tavsiyeyle ilgi-
li problem, eczaciun eczaneye gelecek olursa
kizgin bir kocayla ugragmaya hazir olmayabilece-
gidir. Eczac1 hem kadina hem de kocasma farkli
dogum kontrol yontemleri ve her birinin riskleri
hakkinda bilgi verebilirdi. Bu hem uygun olurdu
hem de ontara daha ¢ok yardimet olurdu, Bunun
hakkina karar vermek elbette ki ifte kalmig bir
sey. Bu onlarin karart, bagkalarinin olamaz, Eger
hasta ne yapmast gerektigini bilmek istiyorsa,
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Jicraclar Igin "etw-m Becerileri

eczact sadece hastanin kendisi ve kocasiyla uzun
stire hap kullanmarun riskleri ve diger dogum
kontrol yontemlerinin ne kadar etkili oldugu
hakkinda konugabilecegini ama hangi metodu
sececeklerinin tamamen kendisi ve kocasina bag-
It oldugunu styleyebilir.

Bu tepki tiirii, aynen yatigtuma gibi, hastalar bir

garanti duymak ya da kendilerini daha az yalnez
hissetmek istediklerinde etkilidir. Fakat hastala-
n sadece anlagilmak istedikleri ve kendi prob-
lemlerinin bagkalarninkiyle kiyaslanmasim iste-
meglikleri durumlarda ige yaramaz. Asagidaki ki
drnege bakahm.

Ornek 1
Hasta: Bu ilacin kalp krizi gecirmeme engel ola-
cagini garanti edebilir misiniz?

Eczact: Bu ilact almaniz gereken sekilde alirsantz,
tuz ve kolesterollii yiyecek titketimini azaltirsantz
ve biraz egzersiz yaparsaniz, size kalp krizi gecir-
me riskini biiylik oranda azaltacafniz garanti
edebilirim. Bu ilacin uygun bir sekilde alindigin-
da, yiiksek tansiyonu tedavi etmede etkili oldugu
kamtlanmgtir,

Hasta ifact aldigt takdirde kalp keizi gecirmeyece-
ginin garanti edilmesini istiyor, Bunun olmayaca-
ginin garantisini veremesek de genel olarak risk
faktGriinlin azalacagindan hahsedebiliriz. Genel-
leme yapmak bu durumda etkilidir.

Ornek 2
Hastanmn babast: Zavalli bebegim. Bu kulak ilti-
habr yiiziinden gercekten de zor zamanlar yagadi.

Bu son li¢ ayda ikinci antibiyotik.

Eczac: Boyle seyler icin tam yaginda. Kulak ilti-

habr olan ¢ok fazla bebek goriiyoruz.

Hastanm babasi: Bunun beni daha iyi hissetti-
recegini mi santyorsunuz? Burada benim kezim

act cekiyor.
Eczact: Eminim dyledir.

Yatigtirma gibi genelleme ve kargilastirma da
problemi onu sunan kiginin goziinde kiiclim-
seme riski tagir. Bunun Oniine ge¢menin yolu
empatik davranmak ve hastanin bir kargilagtirma
isteyip istemedigini gdrmektir. Bu bir yatigtirma-
nin beklendigini gbsterir ve eczac soyle diyebilic
“Bebeginizin kulak iltihabt olmast hem onun hem
de sizin icin rahatsiz edici olmali. Gocuklarm act
cektigini gormek caresizlik duygusu veriyor” ve
ebeveynin hangi yonde devam edecegini gdrmek
icin bekleyebilir. Bu gibi durumlarda yatistirma
gibi genelleme ve kargilagtirma yapma istegi ken-
dinizi rahatsiz hissetmemenizden kaynaklanabilic

ama bu durumda bir ige yaramaz.

Iddiah olmamin arkasindaki temek diistince hem

kendinize hem de bagkalarina sayg gostermektir.
Bir digger deyigle, tiim insanlarin yagami keymetli-
dir ve bu yiizden sayg1 gosterilmelidir. Agresif in-
sanlar bagkalarina defil sadece kendilerine sayg1
duyuyor olabitirler; iddiasiz kigiler ise, kendileri-
ne degil bagkalarina saygt duyuyor olabilirler (Bu
konuda daha fazla bilgi icin 6. Béliime bakiniz).
Bir eczacinin iddiah, saldirgan ve iddiasiz oldugu
diyaldga hakalim. Bu durumda hasta liclincii kez




Bezaclar lgin lletigim Beceriler

eczacinin regetede yazilandan 5 eksik tablet ver-
digini iddia etmektedir.

iddials olma

Hasta: (telefonla arar ve elinde ilag sisesini sal-
lamaktadir) Bununla arabama gittim ve ayni geyi
yeniden yaptgun gordiim. Yine 5 tablet eksik
vermigsiniz.

FEczact: Bayan Smith, kayitlarinizda daha once
iki kez eksik verdigimi iddia ettifinizi gordiim,
o yiizden bugiin son derece dikkatli davrandim
ve ayni problemin yeniden ortaya cikmamast icin
tabletlerinizi iki kere saydim.

Hasta: Oyleyse bile, yine hata yaptinzz. 5 tabletim
eksik. Yanlhg saymigsiniz. Burada S0 tablet olmast
gerekiyordu ama 45 tane var.

Eczacy: Ben size 50 tablet verdigimden eminim,
Bu yiizden size hugiin fazladan 5 tane daha ver-
meyecegim.

Hasta; Hayu, yaniliyorsunuz.

Eczaci: (gayet sakin) Soyledigim gibi buglin
gayet dikkatliydim, o ylizden size 5 tablet daha
vermeyecegim,

Hasta: Bu sacmalik.

Eczace: (sakin bir sekilde) Hayal kinkliginizt an-
liyorum,

Hasta: Ben de igimi bundan sonra haska yerle
goriirim.
Eczace: Bunu yapmamanizt diletim ama yine de

Kkarar sizin.

Eczaci gayet sakin ve hastanin endigesini onayls-
yor ama kendi pozisyonunu degistirmiyor. Bunu

hem kendisine hem de hastaya saygt duyarak
yaptyor. Hastanin diizenbazlgma teslim olmak
yerine, hastanin ne yapacagini segmesine miisa-
ade ediyor. Eczaci agisindan iletigim gayet saygily,
distinceli, 6zenli ve actk.

Agresif olma

Hasta; (telefonla arar ve elinde ilag sisesini sal-
lamaktadir) Bununla arabama gittim ve ayni seyi
yeniden yaptigin: gordiim. Yine S tablet eksik
vermigsiniz,

Eczac: Biz de sizi beldiyorduk Bayan Smith.
Bunu daha 6nce iki kez daha yaptiniz ama aynt
seyl tekrar yapamayacaksintz.

Hasta: Siz neden bahsediyorsunuz.

Eczace: Oyununuzu biliyoruz. Size fazladan tab-

-let vermeyecegiz, nefesinizi boguna titketmeyin.

Bu kez iki kere saydik.

Hasta: Hayatimda hig boyle bir hakarete ugra-
madim. Asla bir daha size gelmem.

Eczact: Iyi olur,

Eczact hastaya kargt saygisiz. Problemi ¢ézmekten
ziyade kazanmak ve hastayt utandirmakla meg-
gul. Hastaya saldirryor, probleme degil. Hastayt
utandimak hichir seyi ¢dzmez. Bazilarinmn kendi
davranglanint haklilagtirmak icin bagkalarina ada-
letsiz davrantyor, cok yaztk! Bayan Smith’in bir
sey koparmaya caligmast ona sucly muamelesi
cekehileceginiz anlamina gelmiyor,

Iddiasiz olma

Hasta: (telefonla arar ve elinde ilag gigesini sal-
lamaktadir) Bununia arabama gittim ve ayni seyt




Eczacilar Igin ﬂetmm Becerileri

yeniden yaptifiu gordiim. Yine S tablet eksik
vermigsiniz.

Eczaci: Ah, yine mi? Gok 0ziir dilerim. Bu kez
dogru verdigimi diistinliyordum. Size 5 tablet
daha verecegim.

Bu durumda, eczact tabletleri iki kere saydigin
soylemeye korkuyor ve hastayi kezdirmaktan o
kadar tirkiiyor ki kendisine saygi gGstermiyor.
Bu hastanin uygunsuz davramgint gelecekte de
devam ettirmesine izin veriyor.

Yargilama

Tartigacafimiz son tepki yargilama. Bu tepkinin
kendini hakh ¢ikarmak diginda higbir faydas: yok-
tur. Bu tepki insaniar yabancilagtitir ve onlara
ilgi gistermek yerine kendi anlayig ketlgunizi ve
haklt ¢ikma arzumuzu ele verir. Asagidaki Grnege
bakalim.

Teknisyen: Bayan Brown'a cok kizgimm, Igeri
girdiginde hichir zaman kibar davranmiyor ve hig
iyl bir gey soylemiyor. Her seyi elestiriyor.

Eczacs: Bayan Brown'a nasil daveanman gerekti-
gini bilmiyorsun. Bu kadar kigisellegtirme, Abar-
tiyorsun.

Teknisyen: Sag ol! Senin kadar mitkemmel olma-
digim icin kusura bakma!

Eczact teknisyenin duygulasini dinlemiyor. Tek-
nisyen incinmis durumda. Eczaci yargilamak
yerine duygulanint dinleyerek ona daba fazla yar-
dimer olabilirdi. Insanlara abarttiklarini sGylemek
duyarsiz ve onlara hadlerini bildirmeye calisan bir
davrarug. Daha 6zenli bir tepki “Sinirlerinin bo-
zuldugunu biliyorum. Bayan Browa ilgilenilmesi
zor bir hastadir” demek olurdu. Bu tepki teknis-

yenin Bayan Brown'a nasil dﬁvrandngmi gbzleme-
ye calismasint saglardr. Onceki tepki 6renmeyi

tegvik eden bir tepki degildi.

Bu bbliimde tartigtigimiz farkls tepki tiirlert sizin

farkly durumlarda uygun tepkiyi vermenize yar-

dimat olacaktir,

Disiinmek icin Sorular

1- Empati ve yatigtiema arasindaki fark nedir?
Bir hasta: “Gok korkuyorum. Doktorum
sekerimin kontrolden giktigim soyliiyor”
Once yatigtirmaya cahsarak sonra da empati

kurarak tepki verin,

2— Ne zaman tavsiyede bulunulur ne zaman
bulunulmaz?

3— Iddialy, saldirgan ve iddiasiz tepkilerin birbi-
rinden nasil ayrildigmni anlatin.

4— Empati gostermek her zaman ige yarar me?

Neden ve ne zaman ige yaradifini, neden ve

ne zaman ige yaramadigmi tartigm.

5— Acik uclu sorular yerine net sorular sormak

ne zaman uygundur?

1- Dickson DA, Hargie O, mottow NC. Com-
munication Skills Training for Health
Professionals. Londra: Chapman and Hall;
1989.




