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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

ILETiSIM BECERILERI

Ogrenme Ciktilan

Bu dersin sonunda asagidaki kazanimlar elde edilir:

o

O 0O 0O0OO O O OO

iletisim sirecine iliskin temel 6geleri fark etme

iletisim engellerini fark etme

Konusma becerilerine iliskin bazi 6zellikleri kesfetme

Soru sorma tekniklerini gelistirme

Dinleme becerilerine iliskin bazi 6zellikleri kesfetme

Empatinin asamal siniflanmasini fark etme ve empatik tepki becerisi gelistirme
Sozslz iletisime iliskin bazi o6zellikleri kesfetme

Yazili iletisime iliskin bazi 6zellikleri kesfetme

Telefonda iletisime iliskin bazi 6zellikleri kesfetme

Siddetsiz iletisimin ne oldugunu ve bazi siddetsiz iletisim 6gelerini fark etme

Anahtar Sozciikler

iletisim dgeleri, iletisim becerileri, iletisim engelleri, siddetsiz iletigim.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

| GiRris

Bu dersin amaci, mesleki uygulamalarda iletisim becerilerini artirmaktir. Bu baglamda ilk olarak
iletisim, iletisim siireci ve iletisim dgeleri ele alinmistir. Once genel olarak iletisim bilgisine iliskin bir
Ozetleme yapilmistir. Sonrasinda iletisim sirecine iliskin engeller ele alinmistir. Ardindan, mesleki
uygulamalarda 6zellikle etkili olabilecek iletisim becerileri vurgulanmistir. Bunlar konusma, soru sorma,
dinleme, empati, sozsiz iletisim, yazil iletisim, telefonda iletisim ve bazi siddetsiz iletisim 6geleridir.

Bu ders araciligiyla ele alinacak konular, mesleki uygulamalarin yani sira bireylerin giinliik yasamina da
katki sunma potansiyeline sahiptir. Tim bir uygulama siireci, strekli olarak bir iletisim ihtiyacini ortaya
koymaktadir. Mesleki uygulamalarda iletisimin niteligi ve sorumlulugu ¢ogu zaman meslek elemanina
aittir. Bu ders araciligiyla iletisim strecine iliskin detaylari fark etmek, iletisimi, o an kurulan ctimlelerden
cok daha fazlasiyla gérmeyi saglamaktadir. Benzer sekilde iletisime iliskin engelleri bilmek, daha iyi bir
aktarim yapabilmek icin gerekli dnlemleri almaya iliskin bir farkindalik sunmaktadir.

Bunun disinda mesleki uygulama sureci; strekli olarak konusmayi, soru sormayi, dinlemeyi, empatiyi,
sOzsuz iletisim dgelerini, yazili iletisim kurmayi ve telefonda iletisim kurmayi gerektirmektedir. Mesleki
uygulamalarda kurulan iletisimin niteligi cogu zaman yapilan isin niteligine karsilik gelmektedir. Bu
baglamda, bu derste bunlara iliskin aciklamalara, pratik, uygulanabilir ve islevsel 6nerilere yer verilmistir.

Son olarak hem glinlik yasamda hem de sosyal hizmet alaninda, iletisim sulrecinin niteligine katki
sunacag dusunllen siddetsiz iletisim konusuna Ozetle yer verilmistir. Uygulama sirecinde, ahlakgi
yargilardan uzak durmaya, karsilastirma yapmamaya, bireyin kendisini ifade etmesinde sorumluluk sahibi
bir dil kullanmasinin dnemine ve degerlendirme ya da yorum yapmaksizin gdzlemleyebilmenin degerine
vurgu yapiimistir.

Daha iyi anlasabilmek icin bireylerin duygularini fark etmenin ve iletisimde duygular dogru ifade
etmenin etkisi ele alinmustir.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

| ILETiSIM: TEMEL OGELER VE OLASI ENGELLER

iletisim, glinliik hayatta ve mesleki siireclerde merkezi bir konumdadir. Giinliik hayat ve mesleki siirecler:
o lletisimin etkililiginin saglandig, ifade edilmek istenenlerin ifade edilebildigi ve anlamlandirildigi
surecleri,
o lletisimin etkili olmadigi ya da hi¢ kurulamadidi stiregleri icermektedir.

iletisimde, genel bir sagliklilik halinin ve nitelikli bir kisiler arasi iletisimin beraberinde getirecegdi olumlu
deneyimlerin dnemi yadsinamaz. Benzer sekilde, bunun ziddi durumlar da yine birey icin olumsuz yasam
deneyimlerini beraberinde getirmektedir.

Asagida iletisime dair bazi sehir efsaneleri verilmistir:

o lletisimi iyi insanlara, bu 6zellik dogustan gelir.

o Iki insan ne kadar ¢ok iletisim kurarsa, iligkileri o kadar iyi olur.

o Iki insan uzun bir siire yakin bir iliskide oldugunda, bir kisinin ihtiyaclarini ve
isteklerini iletmek zorunda olmamasi gerekmektedir; diger kisi bunlari bilmelidir.

Bu 6nermeler baglaminda, iletisim becerisinin gelistirilebilir olduguna, iliskinin iyi olmasinin yalnizca
iletisimin niceligiyle baglantih olmadigina, kendini ifade etmenin iliskinin her asamasinda &nemli
olduguna iliskin ctimleler kurulabilir. Sahip olunan iletisim becerisi diizeyi ile bireysel olarak iletisimi
gelistirmeye, iletisimin niteligini artirmaya ya da kendini ifade etmeye iliskin bireyin kendisine verdigi
yeterlilik dnem tasimaktadir. iletisim aracini kullanmayi bir ihtiyac olarak gérmek ve bu aractan
yararlanmak icin bir 6grenme stireci yasamak énemlidir.

iletisimi, bireyi gliclendiren ya da giicsiizlestiren pratikler agisindan degerlendirmek, bireyin cevresiyle
etkilesimindeki yerini gérmek; bireyin ihtiyaclari, sorunlari ve haklarina erisimi gibi konulari iletisim
baglaminda anlamlandirmak oldukca 6nem tasimaktadir.

ileti§im kavrami, temel olarak, bilgilerin, duygularin ve diisiincelerin aktarilmasidir. iletisim “En az
iki insanin karsilikli olarak bilgi, duygu, diisiince ve yasantilarini belirli yollarla paylastiklari psiko-
sosyal bir siire¢” (Kaya, 2012, s. 5) olarak ifade edilebilir. iletisim kisaca “Bilgi iiretme, aktarma ve
anlamlandirma siireci’ olarak tanimlanabilir.” (Hinde, 1974, akt. Dokmen, 2012, s. 37). Genel anlamda
iletisimin gerceklesmesi icin iki sistem gereklidir. iki sistem arasindaki bilgi alisverisi ‘iletisim’ olarak kabul
edilebilir (D6kmen, 2012). Benzer sekilde Ciiceloglu (2021) da iletisimi, iki birim arasinda mesaj alisverisi
olarak ifade etmektedir.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

Bireylerin giinliik yasamlari ve mesleki siirecleri her glin cesitli amaclarla bilgi, duygu ya da distincelerini
aktarmalarini gerektirmektedir. Bu kapsamda iletisimi, kacinilmaz bir baglamda ele almak ve iletisimi pek
cok farkl amaci gerceklestirmek icin islevsel bir arag olarak gérmek gerekir.

Ustelik iletisim siirecini yalnizca insanlar Gzerinden degil butin canlilar Gzerinden anlamlandirmak
mimkindir. Ornegin, bir cocugun ya da yas almis bir bireyin sahiplendigi kedisiyle ya da képegiyle
arasinda paylasilanlar da iletisim olarak ele alinmalidir. Kedinin mama kabinin éniinde beklemesi,
sevilirken ¢ikardigr mirlama sesi, mama paketinden ¢ikan sese verdigi tepki, mutfak tezgahina tedirgin
ve sessiz bir sekilde cikisi ve ¢cocugun kediyle oyun oynamasi da birer aktarimdir, ortaya bir anlam
cikarmaktadir. Bu paylasim, insan disindaki diger canhlarin aralarindaki iletisime iliskin &rneklerle
strdirulebilir.

Kaya (2021), iletisime iliskin siniflandirmasinda iletisimi; etkilerine, yoniine, kullanilan kod sistemlerine,
iliski sistemlerine, bireylerin konumlarina, zaman ve mekan boyutuna gore ayirmistir. Buna gore iletisim,
etkilerine gére olumlu ve olumsuz iletisim; yoniine gore, tek yonli ve cift yonla iletisim olarak; kullanilan
kod sistemine gore s6zll, yazili ve s6zsiz iletisim; iligki sistemlerine gore, kisi ici, kisiler arasi, grup ici ve
kitle iletisimi; bireylerin konumlarina gore, yatay ve dikey iletisim olarak; zaman ve mekan boyutuna goére
ise yliz ylize ve uzaktan iletisim olarak kategorize edilmistir.

J\

( ) ( T T )
() () () ()
Y ~

Niyet edilmis Niyet edilmis
Niyet edilmemis Niyet edilmemis

iletisim Siireci ve Ogeleri

iletisim alan yazininda, iletisim dgelerini ya da iletisim siirecini
aciklamak icin “kaynak”, “mesaj”, “kanal”, “ahc” ve “geri
bildirim” kavramlan siklikla yer almaktadir. Bu kavramlar genel
olarak iletisim surecini aciklamak icin su sekilde bir araya gelirler: Bir
kaynak bir mesaji, bir kanal araciligiyla, aliciya iletir. Alici bu mesaja

bir geri bildirim verir ve iletisim sureci alicidan kaynaga dogru yon
degistirir.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

o Kaynak, iletisim sirecini baslatandir. Kaynak, bir bilgiyi, distinceyi, duyguyu iletecek olandir.
letmek istedigi mesaji kodlayarak génderir. Kaynak bunu yaparken kelimeler, rakamlar, isaretler,
beden hareketleri, yliz ifadeleri gibi sembolleri kodlayarak mesaj haline getirir. Mesaj, kaynagin
aliciya iletmek istedigi s6zIi ya da s6zsiiz isaretlerdir. iletilmek istenen mesaj, sdzIi ya da sézsiiz
bu isaretlerle kodlanarak iletilmektedir.

o Kanal, iletiimek istenen mesajin iletiimesini saglayan yoldur. Kanal, mesajin iletildigi arag olarak
da dusundlebilir. Telefon, internet, fotograf, kitap, ifade bicimleri, sesler, beden dili, jest ve
mimikler bu aracglar arasinda yer almaktadir.

o Alici, mesajin hedefidir ve mesajin kodunu ¢ézerek bir anlama doénustirendir. Kaynak tarafindan
belirli bir kanalla iletilen mesaj, alicinin algisi Gzerinden anlamlandirilir.

o Geri bildirim ise kaynaktan aliciya ulasan mesaja alicinin verdigi tepki olarak belirtiimektedir. Bu
yolla iletisim stirecinde alici kaynaga donlismus olur ve ayni slreg yeniden baslar.

Asagida, iletisime iliskin 6gelerin birbiriyle olan iliskisini gosteren bir sekil yer almaktadir. Buna gore,
mesajlar bir kaynaktan aliclya gesitli kanallar araciligiyla gonderilmektedir ve bu es zamanli olmaktadir.

iletisim stirecinin gerceklestigi sosyo-psikolojik, kiiltrel, fiziksel ve zamansal baglamlar bulunmaktadir.

iletisim, guriilti 6gesi tarafindan engellenebilmektedir ve son olarak kaynak ve alici arasinda iletilen
mesajlar bazi etkiler yaratmaktadir.

iletisimin akigi ile ilgili sdyle bir sema olusturabiliriz:

Kiltiirel _ Sosyo-Psikolojik
Baglam g Baglam
A A
Kanallar

{ @ — <—>-‘m'«—> <«—>| @

Y \4
Zamansal _ Fiziksel
Baglam ” Baglam

Kaynak: Devito, 2018, s. 7

iletisim siirecini gevreleyen ve birbiriyle de baglantili olan baglamlar iletisim siireci acisindan oldukga
onemlidir. Fiziksel baglam iletisimin gerceklestigi ortamdir. Haliyle, bu fiziksel baglam iletisim kurarken
neyin nasil sdylenecegi ve mesaj ile ilgili etki sahibi olabilmektedir. Sosyo-psikolojik baglam ise kaynak
ve alic1 arasindaki statu iligkileri, roller, resmi ya da resmi olmayan iliski, mizah ve diger iligki unsurlarini
icermektedir.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

Zaman baglaminda iletisim acisindan gliniin saati, iletisimin gerceklestigi tarih aralidi, bir mesajin
iletisim akisina nasil uydugu 6nem tasimaktadir. Son olarak, kiiltiirel baglam ise bireylerin kiltlre ait
olan inanglari, degerleri ve davranis bigimleriyle ilgilidir. Bitiin bu baglamlar kaynak ve alici arasindaki
mesaj aktariminda dnem tasimaktadir. Bu baglamlar, kurulan etkilesimleri etkilemektedir ve neyin, ne
zaman, hangi mekanda ve nasil sdylendigi ve nasil yanitlar verildigini etkileme gtictine sahiptir.

iletisim stirecinde kodlanan mesaijlar; s6zIi, yazili, sézsliz ya da bunlarin birlesimi seklinde de olabilir. Bu
noktada, G¢ dnemli mesaj tiriinden sz edilmektedir. Bunlar: Meta mesaj, geri bildirim mesaji ve ileri
bildirim mesajidir.

o Meta mesaj, iletisime atifta bulunur ve yine iletilen mesaj hakkindadir. “Anlatmak istedigim
anlasiliyor mu?” sorusu buna 6rnek verilebilir. S6zsliz mesajlar da bu anlamda degerlendirmek
mumkinddr. S6zsliz mesajlarinizin, s6zli mesajlarinizi desteklemesi ya da buna zit dismesi bu
sekilde duslindlebilir.

o Geri bildirim mesaji, konusmacinin ilettigi mesajlarin dinleyici tizerindeki etkisiyle ortaya ¢ikar.
Dinleyici yani alici s6zll, yazih ya da sOzsiiz olarak geri bildirim mesajlari ortaya koyabilir. Bir
diger geri bildirim tlrl de 6z geri bildirimdir. Kaynagin yani konusmacinin, ne séyledigine, nasil
sOyledigine ve ne yazdigina iligkin bireysel geri bildirimidir.

o lleri bildirim mesajlari ise kaynak tarafindan saglanir ve iletilecek olan temel mesaja iliskin &n
mesajlar verir. Bir konusmadaki “lizgiiniim bunu séylemek zorundayum ama..." gibi bir ifade
daha sonra sdylenecek seye iliskin verdigi mesaj acisindan bu mesaj tiriine 6rnek olusturabilir.

iletisim kanali, mesajin gectigi aractir. Ayni anda birden fazla kanali kullanmak miimkiindiir. Konusmak,
dinlemek, jest ve mimikler, yazmak, okumak, semboller, koku, dokunmak bunlara 6rnek olarak verilebilir.

Kisiler arasi iletisimin kaynagini ve hedefini insanlar olusturmaktadir (D6kmen, 2012). Kisiler arasi iletisim,
yukarida ele alinan iletisim siirecinin, iki ya da daha fazla insan arasinda gerceklestigi iletisim taradur.
insanlar hem giinlik yasamda hem de mesleki siireclerde kacinilmaz ve siirekli olarak bir iletisim
strecinin icinde yer almaktadir. Kaya (2021), kisiler arasi iletisimi, birden fazla insan arasindaki bilgi,
duygu, dislince ve yasantilarin paylasimi olarak ifade etmektedir ve anne-baba-cocuk, 6gretmen-
ogrenci, amir-memur, arkadas-arkadas iletisimini bu baglamda degerlendirmistir. Bu drnekleri meslek
elemani-muracaatgl, meslek elemani-meslek elemani iletisimi olarak cogaltmak mumkdndur.

Peki, kisiler arasi iletisim hangi fonksiyonlara sahiptir ya da baska bir ifadeyle insanlar neden diger
kisilerle iletisim kurmaktadir?

WEglebal




Cx

Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

Kisiler arasi iletisimin fonksiyonlarini su sekilde ele alabiliriz:
o Var olmak

Ogrenmek/bilgi edinmek

Paylasmak

iliski/baglanti kurmak

Etkilemek

Eglenmek

Yardim etmek

Benzerlikler kurmak/yakinlik duymak

Kimlik olusturmak

ilgi duymak/g6stermek

Duygusal yatinm yapmak

ihtiyaglarim kargilamak

O 00O O0OOOOOOODO o

Kaynak: Dokmen, 2012, s. 45

iletisim Engelleri

iletisim o6geleri ve iletisim bashginda da aktarldigi gibi iletisim
kurulmasina ve kaynagin mesajinin dinleyene etkili bir sekilde
ulasmamasina engel olan, iletisimin niteligini azaltan sebepler
3 2 bulunmaktadir. Bunlar kaynaklarda, ingilizce "noise” kelimesinin Tirkge
. \R gevirisi "gurllty” olarak adlandirilmaktadirlar. Bu guriltt  dgeleri,
VA4 T v

iletisimin kurulmasi ya da niteligi Gzerinde etki sahibi olabilmektedir.

Devito (2022), girdltiyd, bir iletiyi engelleyen her sey olarak ifade etmektedir ve bu giriltdlerin her
iletisimde oldugunu vurgulamaktadir. Bunun 6niine gegmenin yolu olarak iletisim becerilerini gelistirme
cabasi gosterilmektedir. Asagida, ozellikle vurgulanan dért gurdltt ttrd ele alinmistir. Bunlar: Fiziksel
giiriiltii, fizyolojik giiriiltii, psikolojik giiriiltii ve anlamsal giiriiltiidiir.

Fiziksel giiriiltii, konusmaci ve dinleyiciye disaridan gelen bir tiir miidahaledir. Buna, disaridan gelen
her tirlu ses, okunaksiz bir yazi gibi iletisim kurulmasina iliskin dis engeller olarak bakmak mimkindr.
Fizyolojik giiriiltii ise konusmaci veya dinleyenin kendi fizyolojik engelleriyle baglantilidir. Bu gurdlti
turline bireylerin duyu organlarina iliskin engelleri ya da o an iletisim kurmalarina engel olabilecek diger
fizyolojik sorun ve ihtiyaclari érnek olusturabilir. Psikolojik giiriiltiide, konusmaci veya dinleyicide
iletisim siirecine psikolojik sebeplerle engel olma durumu vardir. On yargili diisiinceler, dalginlik, yanhlik,
asirn duygusallik, iletisime kapalilik, acik fikirli olmama gibi durumlar bu tiir glriltiiye 6rnek olusturabilir.
Anlamsal giiriiltii ise konusmaci veya dinleyicinin farkli anlam sistemlerine sahip olmasindan
kaynaklanmaktadir. Dil farkliliklari, karmasik ifadeler, belirsiz kavramlar, jargon kullanmak buna 6rnek
olarak verilebilir.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

iletisimin kalitesini/niteligini distren giriltilerin yani sira iletisim siireclerinde iletisimin kurulmasini ya
da etkililigini zora sokacak ¢esitli engeller ortaya cikabilmektedir. Bunlari asagidaki dort kategoride

inceleyebiliriz:
o Duygusal-Psikolojik-Sosyal Engeller
o Biligsel Engeller
o Fiziksel Engeller
o Dissal Degiskenlere iliskin Engeller
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

Duygusal-Psikolojik-Sosyal Engeller

Bu engel, mesaji ileten kisinin, iletimini yaparken reddedilme, 6fke, kaygi, utang gibi cesitli
duygusal tepkilerden kacinacak sekilde mesaj iletmesidir. Ayni zamanda, iletilen mesajin kabul
edilmesi, ileten kisinin olumlu bir imaj olusturmasi ve etki saglamasi amaciyla mesaj iletilmesidir. ileti,
baglam ve hizmet alan bireye uygun olmayan konusmalar, argo veya uygun olmayan kelimeler de mesaj
iletimindeki engeller arasinda yer alir.

Diger taraftan mesaji alan kisi de benzer sekilde kaygi, sucluluk, utang, yetersizlik, reddedilme
hislerinden kaginmak ve 6z saygiyi artirarak, olumlu bir benlik imaji olusturmak igin gelen iletiyi
eleyebilir. Ayni zamanda alicinin; tabular, toplumsal olarak kabul gérmeyen terimleri ya da fikirleri
elemesi ve 6n yargil beklentilere yanit olarak gelen iletiyi carpitmasi, mesaji almaktaki engeller arasinda
yer alir. Goruldigu gibi iletisim strecinde bireyler hem mesaj iletirken hem de mesaj alirken duygusal,
psikolojik ve sosyal faktorlerden etkilenirler.

Bilissel Engeller

Dil yeterliligi, kelime dagarcig, ifade becerisi; iletiyle ilgili bilgi ve bilin¢ diizeyine sahip olmak ve
ilgili fikirleri anlama ve kavrama becerisi gibi 6zellikler mesaj iletimindeki bilissel engeller
arasinda yer alir.

Diger taraftan mesaji alan kisinin de benzer sekilde, kelime dagarcigi yeterliligi, ilgili bilgi ve fikirleri
kavrama yetenegi, deneyimi ve gondericiden farkli referans cercevesine sahip olmasi, mesaji almaktaki
bilissel engeller arasinda yer alir. Yukarida goraldigu gibi iletisimdeki bilissel engeller genel olarak dil
becerisi, bilgi dlizeyi, anlama yetenegi ve deneyim farkliliklarindan kaynaklanmaktadir.

Fiziksel Engeller

Kekemelik gibi konusmaya iliskin bazi engeller, yorgunluk, tiilkenme gibi fiziksel durumlar mesaj
iletimindeki engeller arasinda yer alir.

Mesaji alan kisinin isitme sorunlari, gérme sorunlari ya da yorgunluk durumu gibi sebepler iletisim

engellerine sebep olabilir. Gorildigu gibi fiziksel engeller, iletisimde yer alan bireylerin fiziksel
durumlarindan kaynaklanan zorluklar veya engellerdir.

Dissal Degiskenlere iliskin Engeller
iletisim kanalinda yer alan griiltd, titresim veya uyaricilarin coklugu; telefonlar veya séziin/gériismen

in kesilmesi gibi bélinmeye sebep olan unsurlar; kotlu aydinlatma, koétl akustik ve gizliligin sinirli
olmasina sebep olan durumlar iletisimde dissal engeller arasinda yer alir.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

| ILETiSiM BECERILERI

Bu metinde, aktarilan bilginin kullanilan bir beceriye doniismesinin deneyimlerle i¢ ice oldugunu
soyleyebiliriz. Bununla birlikte becerinin gelismesi icin caba da gerekmektedir. Mesleki siireglerin, beceri
gelisimi ve 6grenme acisindan her giin yeni firsatlar sundugunu diistinmeliyiz. Beceri gelisimini, mesleki
strecler agisindan ele alarak su dnerilere yer verebiliriz:

o

Mesleki uygulamalarimiz Uzerine dusinmeliyiz. Mesleki bilginin uygulamada kullaniimasi,
uygulama ile elde edilen bilginin bilgi temelini derinlestirmesi ve bunun sirekli tekrar etmesi
Onem tasimaktadir. “Distnimsel Uygulama” olarak ifade edilen bu siireg, beceri gelisimine katki
saglamaktadir.

Beceri gelisimi, belirli uygulamalari , isin yapilma biciminde farklilasmay ya da degisimi
beraberinde getirmektedir. Bu baglamda, yaklasim ve davranis bigimi olarak degisime hazirlikli
ve aclk olmak beceri gelisimi agisindan 6nem tasimaktadir. Bunun aksi, bireyin beceri gelisimine
engel olmasi anlamina gelmektedir.

Bireyin beceri gelisimi agisindan kendine olan gliveni her zaman destekleyicidir.

Beceri gelisimi siirecinde uygulama yapan meslektaslari izlemek, onlardan 6grenmek bir yontem
olarak degerlendirilebilir.

Suipervizyon ve egitimler almak beceri gelisimi agisindan kritiktir.

Beceri gelisimini 5Gnemsemek ve yeni bir becerinin gelistirilmesine iliskin kayitsiz olmamak yine
beceri gelisimi agisindan degerli bir tutumdur.

Beceri gelisimi iletisim becerisi Uzerinden ele alindiginda, iletisim becerisini gelistirmek bireyin gtnlik
yasami ve mesleki stirecleri agisindan saglikli iliskiler kurmasi, stirdiirmesi, iligkilerini diizenlemesi, nitelikli

uygulamalar gerceklestirmesi gibi pek ¢cok nedenle dnem tasimaktadir.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

Etkili iletisimi destekleyen su konulara da dikkat edilmelidir:

O Giyinise ve goriiniise 6zen gostermek
insanlara mutlaka isimleri ile hitap etmek
Diisiincelerini acik ve anlasilir bir dil ile ifade etmek
Kisiler arasindaki mesafeyi iligkinin diizeyine gore kurmak
Go6z temasini kullanmak
Mimikleri ve jestleri dogru kullanmak
Bedeni, iletisim kurulan kisiye yoneltmek
Savunucu iletisimden kacinmak
insanlari anlamak igin dinlemek ve dinledigini belli etmek
On yargih olmamak
Yikici elestirilerde bulunmamak
Ortiilii anlamlar kullanmamak ve ima etmemek
Konusmaya olumsuz ifadelerle (hayir, asla vb.) baslamamak

O 00O OOOOOOOO OO

Etkili iletisim kurmak icin gelistiriimesi gereken bazi becerileri ve bunlara iliskin bazi 6nerileri su sekilde

siralayabiliriz:

o

Saygi gosterin: Saglikli iletisim, bireyin hem kendisine hem de digerlerine deger vermesi ve
saygl gostermesiyle ilgilidir.

Empatik anlayisla yaklasin: Saglikli bir iletisim sirecinde karsidaki bireyin duygu ve
dusiincelerini anlamak ve buna iligskin geri bildirim almak dnemlidir.

Etkin dinleyin: Gercek bir dinlemenin varligi, iletisim siirecleri acisindan oldukca énemlidir. iyi
ve dozunda bir g6z temasi kurmak, bas sallama gibi s6zel olmayan dgelerle bunu desteklemek;
"hi-hi" gibi s6zsiiz sesler ve “anliyorum” gibi ifadeler kullanmak dinlemeyi etkin hale getirir.
Somut konusun: iletisim siirecinde anlasilir kelimelerle konusmak gerekmektedir.

“Ben Dili"ni kullanin: Kisiler arasi iletisim sirecinde, bir durumun birey tzerindeki yani “ben”
Uzerindeki etkisinin ifade edilmesi; baska bir ifadeyle karsidaki kisiye iliskin bir sey sdylemeksizin
yani "sen” demeksizin “ben” ile ilgili olanin vurgulanmasidir. “Ben dili" kullaniminda davranisin,
duygunun ve “ben” Uizerindeki etkisinin paylasiimasi gerekmektedir.

Tam ve tek mesaj yollayin: Saglikli iletisim icin duygu ve dislincelerin yani sira  isteklerin de
acik bir sekilde ifade edilmesi; duygu, dislince ve isteklerin tam olarak anlasiimasini saglar.
Empatik bir sekilde giivenli davranin: iletisim siirecinde bireyin kendisini baski altinda
hissetmeden ya da bir baskasini baski altina almadan duygularini, dislincelerini ve isteklerini
ifade etmesi gerekmektedir.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

Asagida, iletisim becerileri baglaminda hem giindelik yasamda hem de mesleki uygulamalarda etkili
olabilecek bazi basliklar ele alinacaktir. Bunlar; konusma, soru sorma, dinleme, empati, sdzsuz iletisim,
yazili iletisim, telefonda iletisim ve bazi siddetsiz iletisim dgeleridir.

Konusma

S6zlu iletisim denildiginde akla ilk olarak konusma gelmektedir. Konusma,
sozIU iletisimin merkezinde yer almaktadir. Bir iletisim sirecini baslatmak
icin kaynagin en ¢ok kullandigi araglarin basinda konusma gelmektedir.

Sozlii iletisim, yiiz yiize etkilesim anlamina gelir ve konusurken kullandigimiz
kelimelerin etkisini, ciimle icinde yapilanmalarini, telaffuz edilme ve vurgulanma
bicimlerini icerir (Thompson, 2013).

Sozlu iletisim, dil ve dil 6tesi olmak Uzere iki alt sinifa ayrilmaktadir. Genel olarak insanlarin karsiliklh
konusmalari ya da yazili bir sekilde haberlesmelerini dil araciligiyla iletisim ya da dille iletisim olarak
distinmek mumkiindur. Dil otesi iletisimde ise sGylenen sz kadar, sesin niteligi, tonu, hizi, siddeti,
hangi kelimelerin vurgulandigi, duraklamalar yer almaktadir. Dille iletisimde kisilerin ne sdyledigi, dil
Otesi iletisimde ise nasil soyledigi 6nem tasimaktadir. Buna ek olarak s6zll iletisimde niyet edilmis ve
niyet edilmemis dil davranislari bulunmaktadir. isteyerek ve farkinda olarak yapilan dil ya da dil &tesi
sOzlU iletisimler niyet edilmis dil davranislar olarak agiklanirken farkinda olmadan yapilanlara ise niyet
edilmemis dil davranislari olarak tanimlanmaktadir.

@

Ornegin bir kisi niyet edilmis sekilde bazi kelimeleri konusma sirasinda
vurgulayabilir, sesini yiikseltebilir; diger taraftan niyet edilmemis bir sekilde dili
siircebilir ya da sesi titreyebilir.

Goruldugi gibi iginde sozin oldugu iletisim siirecinde dikkat edilmesi gereken pek c¢ok o6ge
bulunmaktadir. Bununla birlikte temel olarak mesleki uygulama siireclerinde, konusmada su maddelere
dikkat etmek 6nem tasimaktadir:
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

insanlara isimleriyle hitap etmek

Olumlu dil kullanimi. Bir dil kullanimi olarak olumlu kelimeler ve olumlu
ciimlelerle konusmak

Jargon kullanimindan ve kisaltmalardan kaginmak

Gereksiz yabanci kelime kullanimindan kaginmak

Argo kullanimindan kaginmak

Kisa ve basit ciimlelerle acik ve anlasilir konusmak

Konustuklarimizin duyulabilir bir ses yiiksekliginde olmasi. Sesin alcak ya da
yiiksek olusunu fark etmek

Nefes kontrolii yapmak, diyafram nefesi almak

Konusma surecine iliskin bazi stratejiler su sekildedir:

o

o

Anlamlar kelimelerde degil, insanlarda aranmalidir. Sadece kullanilan
kelimelere degil kelimeleri kullanan kisiye de bakmak 6nemlidir.

iletisim sirasinda kullanilan kelimelerde ve kavramlarda hem objektif bir
anlam hem de kisi icin 6znel bir anlam bulunabilir.

Kelimelerin anlamlarinin bir baglami bulunmaktadir. Konusma siirecinde,
kelimeler bu baglami icerisinde degerlendirilmelidir. Kiiltiirel baglam ve
toplumsal cinsiyet baglami 6rnek olarak diisiiniilebilir.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

Bazi oneriler:

Jargon, kisaltma
kullanmayin

Dili olumlu kullanin

Argo kullanmayin

isimle hitap edin

Sesinizin tonunu, alcak
ya da yiiksek olusunu ve
bunun etkilerini fark edin

o o
Kisa ve basit

ciimleler kurun

Yabanci kelime Duyulabilir konusun

kullanmayin

®
Konusma sirasinda ifade
edilenleri baglamlan

Nefes kontrolii yapin

icinde degerlendirin

Soru Sorma

Meslek elemanlari icin soru sormanin degeri tartisilmazdir. Ozellikle belirli bir

ama¢ dogrultusunda yapilan mesleki uygulamalar ¢ok sayida soru sormayi
gerektirmektedir. iletisimin temel siirecinden yola ¢ikarak soru sormanin amaci

temel olarak bilgi almak, duygu ve durumlari anlamak olarak dustnilebilir. 1 6
Bunun disinda ise iletisimde soru sormak, iletisim kurulan kisiye ilgi gostermek

ve onu dinledigini gosterebilmek gibi anlamlara karsilik gelmektedir. Bu,

iletisimin niteligine de katki saglamaktadir.

A S

Soru sormayi hangi amaglarla kullanabilecegimizi s6yle 6zetleyebiliriz:

o
o
o
o
o
o
o

\

Goriismenin baslangicinda buzlan eritmek

Amaca uygun bilgi edinmek

Edinilen bilgileri ayrintilandirmak ve netlestirmek

Bireyin aktif katilimi icin onu cesaretlendirmek ve tesvik etmek
Goriismenin yoniinii belirleyerek yardimci olmak

Goriismenin odagini korumak ve gecisler yapmak icin teknikler saglamak
Goriismeyi sonlandirmaya yardimci olmak
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

Acik ve kapali uglu sorulari, sondaj sorularini ve soru sormaya iliskin bazi yanlislari asagida ele aliyoruz:
Acik Uclu Sorular

Acik uclu sorular genellikle “ne” ve “nasil” sorularidir. Miiracaatciya cevap vermek icin daha genis
bir alan birakir. Goériismelere genelde acik uclu sorularla baslanmalidir.

Acik uclu sorular iletisim kurulan kisinin bir konu hakkindaki duslinceleri, bir konu hakkinda ne
hissettigini ve bir konuya iliskin yasadigi deneyimi 6grenmek acisindan oldukca etkilidir. Agik uglu sorular
kisinin stirece katilimini artirir, gériismenin derinlesmesine katki sunar.

Acik uclu sorulara bazi 6rnekler sunlardir:

Bu konu hakkinda ne dustintyorsunuz?

Yasadiginiz bu olay hakkinda nasil hissediyorsunuz?
Ne oldugunu anlatabilir misiniz?

Sizi buraya getiren sey nedir?

Size nasil yardimci olabilirim?

Bu suregteki ihtiyaglariniz nelerdir?

Nasil baslamak istersiniz?

O 00O 0O O OO

Kapali Uclu Sorular
Ozellikle belirli bir bilgiye ulasilmak istendiginde kapali uclu sorular oldukga islevseldir. Kapali uclu
sorular, evet/hayir gibi cevaplarla ya da ¢ok kisa agiklamalarla cevaplanabilir. Kapali uglu sorular, konunun

sinirlandirilmasini, gériismenin netlesmesini, belirsizliklerin giderilmesini saglar.

Kapali uclu sorulara bazi 6rnekler sunlar olabilir:

(0]

Cocugunuzun arkadaslariyla yasadigi sorunlari biliyor musunuz?

(0]

Almis oldugunuz danismanligin, yasadiginiz sorunlarin ¢6ztimiine katki sundugunu distintyor
musunuz?

ISKUR kaydinizi yaptiniz mi?

Kag cocugunuz var?

Maasiniz disinda bir ek geliriniz var mi?

O 0 0O

Uzmanlasmis koruyucu aile egitimini aldiniz mi?
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

Sondaj Sorulari

iletisim siirecinde daha derinlemesine anlasiimak istenen, acikhga kavusturulmak istenen konular
icin kullanilan sorulardir. Genel ifadelerin daha belirgin hale gelmesinde sondaj sorularina
basvurulabilir. Daha fazla detay elde etmek icin kullanilirlar.

Sondaj sorularina 6rnekler:

Cocugunuzla iletisim kurmakta yasadiginiz zorluklar nelerdir?

Boyle davranmana sebep olan seyi bana biraz agcar misin?

Ebeveynlik deneyiminizde, son bir haftada hangi sorunlarla karsilastiniz?
Bu konuda ekleyeceginiz bir sey var mi?

Sonra ne oldu?

O 0 0 OO O

Sizi kaygilandiran sey tam olarak ne? Bu kaygiyi biraz daha agar misiniz?
Soru Sormada Yapilan Bazi Hatalar
Soru sormada yapilan bazi hatalar sunlar olabilir:
Kisinin, istedigi cevabi alacak sekilde soruyu yapilandirmasi, sorunun ydnlendirmesi, soru sormaktan
ziyade bir tlr onay talep etmesi:
o Cocuklarinizin sokakta calismasini istemezsiniz, degil mi?

o Danismanlik siirecinin size iyi geldigini gériiyorum. Sizce de éyle degil mi?

Sorunun belirli diizeyde bir baski icermesi:
o liskur kaydi yapmay diisiinmiiyor musunuz?

Sorunun elestiri icermesi:
o Cocugunuz koruyucu aile yaninda kalsa daha iyi olmaz miydi?

Tek bir soruda birden fazla sey sorulmasi:
o Arkadaslarinla aran nasil? Derslerin iyi gidiyor mu?

Sorunun kisinin yetersizligini, hatasini vb. vurgulamasi:
o Sizce neden cocugunuzu kurulus bakimina vermek durumunda kaldiniz?
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

iletisim hatalarini 6nlemek icin bazi onerileri soyle ifade edebiliriz:

Soru tiirlerinin

hangi amacla

kullanilacagini
hatirlayin

istediginiz cevabi
almak icin soru
sormayin

Gorliismenin amaci
disinda soru
sormayin

Soru sormanin
amaclarini hatirlayin

Sorunun net, acik ve
anlasilir oldugundan
emin olun

Sorunuzun baski
icermediginden
emin olun

Tek bir soruda
birden fazla soru

[
Sorunuzun kisinin

Sorunuzun elestiri o T
yetersizligini, hatalarim

icermediginden

vb. vurgulamadigindan
emin olun

emin olun sormayin

Dinleme

iletisim, dinlemek ve dinlenen seye geri bildirim vermek iizerinden
kurulmaktadir. Bu baglamda dinleme, iletisimin en temel etkinliginden
biridir. iletisimin niteligi, iletisimle amaclanan sey acisindan dinleme

becerisi olduk¢a 6nemlidir.

ONEMLI
Hem giinliik yasam icin hem de mesleki uygulamalarda hizmetin niteligi acisindan

dinleme becerisi, fark yaratan bir beceri olarak diisiiniilmelidir.

Dinleme siireci, birbirini takip eden bes asamadan olusmaktadir:
1. Mesaji duymak/almak,

Bu mesaji anlamak,

Mesaji akilda tutmak,

Mesaji degerlendirmek ve

e~ 50 IS

Yanit vermek.

Fark edilecegi gibi burada duymak pasif bir eylem iken dinlemek ise aktif bir cabayi gerektirmektedir.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

Asagida dinlemeye iliskin bazi gercekler yer almaktadir:

o lsitmek, dinleme siirecinin sadece ilk adimidir; tiim siireg degildir.

o Dinlemek, tesadiifi bir eylem degildir; caba gerektirir, aktif bir siirectir.

o Dinlemek, objektif bir siirec degildir. Dinlerken bir mesaj; 6n yargilar, bilgi, tutumlar
ile islenir.

o Dinlemek, ayni zamanda iletisimde bir giic ifade edebilir.

o Dinlemek durumsaldir. Bir goriismede, bir derste ya da bir bulugsmada birey farkl
sekillerde dinler.

o Dinlemek 6grenilebilir ve gelistirilebilir.

Dinleme tirlerini etkili ve etkisiz dinleme tirleri olarak iki kategoride ele alabiliriz. Bunlarin arasindan
Ozellikle etkin ve edilgen dinleme turlerini mesleki uygulamalar agisindan vurgulamaliyiz.

o Etkili dinleme tiirleri; katihmcl dinleme, edilgen dinleme, empatik dinleme, yargisiz ve
elestirel dinleme, derinlemesine dinleme, ¢6ziimleyici dinleme, etkin/aktif dinleme,
dikkatle dinleme ve yorumlayiai dinlemedir.

o Etkisiz dinleme tiirleri ise; yetersiz dinleme, kaliplanmig dinleme, yiizeysel dinleme,
goriiniiste dinleme, secerek dinleme, duyguya saplanarak dinleme, savunucu dinleme ve
tuzak kurucu dinlemedir.

Etkin Dinleme

Etkin dinlemede birey aktiftir. Etkin dinleyen kisi, konusmacinin aktardidi bilgi, duygu ve disinceleri
anlayip anlamadigini, verdigi geri bildirimlerle kontrol eder; aktarilanlari anlamak igin sorular sorar, geri
bildirimler verir ve bltln dikkat konusmacinin séylediklerindedir.

Edilgen Dinleme

Dinleyenin aktiflik gdstermeden yaptigi bir dinlemedir. Bu dinleme tiiriinde dinleyici sik sik soru sormaz
ve surekli geri bildirim vermez. Cogunlukla sdzsiiz seslerle, g6z temasiyla, jest ve mimiklerle konusan
kisiyi dinledigini hissettirir ve bu yolla konusmaya tesvik eder.

Mesleki uygulamalarda, edilgen dinleme ile durumun ne oldugunu anlamaya ¢alismak ve konusmacinin
anlatmaya iliskin cesaretlenmesini saglamak ve etkin dinleme ile bireyin sorun ve ihtiyaglarini ve bu
baglamdaki duistince ve duygularini daha derinlikli anlamaya calismak, iletisim ve gériisme surecine katki
saglar.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

Etkili dinleme tirlerine iliskin agiklamalarin birlestigi noktalar su sekilde ifade edebiliriz:

ilgi ve 6zen
goster

Bazi 6neriler:

Dinlemeye iliskin
fizyolojik ve psikolojik
bir hazirlik yapin

Sozsiiz sesleri dozunda

kullanin
(H1 hi, hhmm vb.)
o
Jest ve mimikleri

dozuna dikkat ederek
etkili sekilde kullanin

Etkin not alin ve g6z
temasinin kesilmedigi
bir not alma pratigi
gelistirin

Empati

icerige ve duygulara

Sozlii ve sozsiiz ici
Anlamak igin iliskin geri bildirim

davranislarina .
. . dinle
birlikte dikkat et ver

Dinlemenin 6niine
gececek i¢csel sesleri
susturun ve icsel bir

sessizlik saglayin

[ J
Fiziksel g6riisme

ortamini ve kurulusu . SR .
Dinlemenin/gériismenin

amacini belirleyin

etkin bir dinlemenin
oniine gecmeyek
sekilde organize edin

Bireyin dinlenildigini
anladigi kelimeleri
uygun ses tonu ve
vurgularla kullanin

(Anhyorum, evet vb.)

[ J
ilgiyle dinlediginizi
gostermek icin

basinizi biraz saga ya
da sola egin

Uygun zamanlarda
anladiginizi ifade eden

Ara ara kiiciik

ozetler yapin Hygunibicibas

sallamasini kullanin.
Cok sik kullanmayin.

Uygun zamanlarda
anladiginizi ifade eden
sekilde basinizi sallayin.

Cok sik kullanmayin.

Dinleme sirasinda
duyulan bazi 6nemli
kelimeleri tekrarlayin

Sessizlik anlarindan
rahatsiz olmayin.
Sessizligin miiracaatciyi
konusmaya tesvik etme
kapasitesinden yararlanin

Bireye anlasiimadigini
hissettirecek kadar
hareketsiz ya da ifadesiz
kalmayin

Baska bir seyle mesgul
olmayin, bir nesneyle
oynamayin

Empati, bir insanin, kendisini karsisindaki insanin yerine koyarak onun
duygularini ve diisiincelerini dogru olarak anlamasi ve bunu ona

yansitmasidir.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

Bu tanimi ortaya koyan U¢ temel bilesen su sekildedir:

Empati kurabilmek
icin karsidaki kisinin
hem duygularini
hem de
diisiincelerini dogru
olarak anlamak
gerekmektedir.

Empati kuran kisinin
zihninde olusan
empatik anlayisin,
karsidaki kisiye
iletilmesi
gerekmektedir.

Empati kuracak olan
kisi, kendisini
karsisindakinin

yerine koyarak
olaylara onun bakis
acistyla bakmalidir.

Daha 6nce de deginildigi gibi bireyler durumlari kendi algilari Gizerinden yorumlarlar ve bireylerin kendi
algilar, iletisim sirecini oldukca etkili bir sekilde ydnlendirme gticline sahiptir. Karsidaki kisiyle empati
yapabilmek, ilk olarak olaylarin onun algisinda nasil sekillendigini yani onun bakis acisini gérmeyi
gerektirmektedir. Dokmen (2012) bu durumu, kisa bir siireligine karsidaki kisinin roliine girmek ve sonra
bu rolden gikarak kendi yerine gegmek olarak ifade etmektedir.

Bunun devaminda, empatinin bir gerekliligi olarak bireyin hem durumla, olayla, konuyla ilgili
dusiincelerini hem de duygularini anlamak gerekmektedir. Birinden birinin eksi olmasi empati
kuramamak anlamina gelecektir.

Bu baglamda empati kurma surecinin ilk asamasi, aslinda empatik bir dinleme yapmak olarak
belirtilebilir. Empatik dinleme yaparken, durumu konusmacinin bakis agisi izerinden gérmek, esit ve geri
bildirimin oldugu cift yonli bir konusma sireci icerisinde olmak ve konusanin hem diistincelerini hem
de duygularini anlamaya calismak 6nem tasimaktadir.

Empati kurma siireci, ifade edilen bu empatik anlayisin karsi tarafa ifade edilmesiyle yani empatik tepkiyle
tamamlanmaktadir.

Etkili empatik tepki icin hem sozlii iletisim ogelerini hem de sozsiiz iletisim ogelerini birlikte

kullanmak gerekmektedir.

Ornegin bir kisinin, onu tizen ya da mutlu eden bir deneyimini dinlerken;
o Hem jest ve mimiklerinizle yiiziinizi o kisinin yiz ifadesiyle benzer kullandiginizi ve onun
duygusunu takip ettiginizi gostermek,
o Hem de "Bu durum seni ¢ok Gzmus.” ya da “Bu durum seni gercekten ¢ok mutlu etmis.” gibi
sozll paylasimlarda bulunmak iyi bir empatik tepki saglayacaktir.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

Senin sorunlarin
karsisinda onlar
(toplum) ne
diisiiniiyor ve
hissediyor?

Senin sorunlarin Senin sorunlarin
karsisinda ben ne karsisinda sen ne

diistiniiyor ve ne diisiiniiyor ve ne
hissediyorum? hissediyorsun?

Dékmen (1988), empatiyi, yukaridaki sekilde gériildiigi gibi asamali bir sekilde siniflandirmistir. iletisim
stirecinde karsidaki kisinin paylasimlarina verilen tepkiler Gzerinden yapilan bu siniflandirmaya iliskin
acglklama ve ornekler asagida verilmistir:

Onlar Basamaginda birey, karsisindaki kisinin duygu ve duslnceleriyle ilgilenmemektedir. Bu
basamakta, bireyin paylasimlarina lgtinct kisilerin gorusleriyle karsilik verilmektedir. Genellemeler,
atasozleri buna 6rnektir.

o Ayagini yorganina gore uzat.
o Ne demigler? Korle yatan sasi kalkar.

Ben Basamaginda birey, karsisindaki kisinin duygu ve dustnceleriyle yeterince ilgilenmemektedir. Onlar
basamagina gore daha iyi bir paylasim olsa da ben basamaginda yapilan konusmada birey, yine
karsisindaki kisiden ¢ok kendinden s6z eden paylasimlarda bulunmaktadir.

o Uziildiim, ayni dert bende de var.
o Cok sevindim. Ben de gecen giin benzer bir projeye kabul aldim.

Sen Basamaginda empatik tepki veren kisi, empatinin taniminda ve bilesenlerinde aktarildigi gibi
durumlara karsidaki kisinin bakis agisiyla bakabilmektedir. Onlar ve ben basamagindaki gibi baskalari ya
da kendisi tizerinden degil anlatan kisinin dustince ve duygularina iliskin empatik tepki verir.

o Bu kadar is yiikilyle kendini tiikenmis hissediyorsun.
o Cocuklarin basina gelenlerin seni nasil 6fkelendirdigini anliyorum.

ONEMLI
Miiracaatgcilarla calisirken sen basamagindaki tepkiler kullanildiginda empati
gerceklesmis olur.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

Bu li¢ basamagi, en niteliksizden en nitelikliye dogru siralanmis 10 tepki tlrlyle drnekleyebiliriz:

1. Dinleyen kisi, anlatan kisinin problemi karsisinda bagskalarinin ne diisindiginu

Onlar Basamagi

ve ne hissettigini ifade eder.

2. Dinleyen kisi, anlatan kisiyi kendi gorisleriyle elestirir, yarglar.
3. Dinleyen kisi, anlatan kisiye akil verir.
Ben Basamag 4. Dinleyen kisi, anlatan kisinin anlattiklarina teshis koyar.
5. Dinleyen kisi, anlatan kisinin anlattiklarinin kendisinde de oldugunu séyler.
6. Dinleyen kisi, anlatan kisinin anlattiklari karsisinda kendi duygularini ifade eder.
7. Dinleyen kisi, anlatan kisiye destek sunar.
8. Dinleyen kisi, anlatan kisinin sorununa egilir.
. 9. Dinleyen Kkisi, anlatan kisinin anlattiklarini anlar ve yeniden ifade eder.
Sen Basamagi . .
Duygulara da yiizeysel olarak deginir.
10. Dinleyen kisi, anlatan kisinin anlattiklarini ve buna iliskin tim duygusunu anlar

ve ifade eder.

Yukaridakilere benzer sekilde; 6gut vermek, kendi basina geleni 6ne ¢ikarmak, ders vermeye yakin bir

geri bildirim vermek, anlamak yerine teselli etmek, kisi kendini anlatirken kendi basindan gecen bir hikaye

anlatmak, kisi kendini iyi hissetsin diye konuyu gecistirmek, sempati kurmak, anlamanin 6niine gececek

sekilde sorular sormak, kisi duygu ve distincelerini ifade ederken agiklama yapmak, anlatan kisinin 24
ciimlesini dlzeltmeye calismak gibi davraniglarin nitelikli bir empatinin dniine gegtigini fark etmeliyiz.

Bazi 6neriler:

Empatinin gerceklesebilmesi
icin bireyin duygu ve
diisiincelerini anlayin ve
bunlara iliskin aktarimda
bulunun.

[
Nitelikli bir empatik
dinleme ve empatik tepki
sozlii ve s6zsiiz iletisim
ogelerini birlikte
icermektedir.

Onlar basamags, ben
basamagi ve sen
basamagini hatirlayin.

Empatik tepki verirken
karsinizdakinin duygu ve
diisiincelerini birebir
tekrar etmek yerine kendi
ciimlelerinizle ifade edin.

Nitelikli ve niteliksiz
empatik tepkileri
hatirlayin.

Empatik tepkiler icin
pratikler yapin. Bu dilin

kullanimina vakit ayirin.

([
Empatik tepki verirken
karsinizdakinin duygu ve
diisiincelerini birebir

Ozellikle duygulari
yakalayin ve duygu iceren
mesajlari geri yansitin.

Empati icin miimkiin
oldugunca zihninizi
bosaltin.

karsinizdakinin ciimlelerini
bire bir tekrar etmek yerine
ciimlelerinizle ifade edin.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

Sozsiiz iletisim

Sozsuz iletisimde, sozll iletisimde oldugu gibi konusma ve yazi yer almaz. S6zsiiz
iletisimde, soylenenlerden cok yapilanlar 6n plandadir. iletisim siirecinin,
soziin, kelimenin, dilin disindaki 6gelerini temsil eden iletisim tiiriidiir. En
temelde sozsiiz iletisim, sozlU iletisim ogeleri olmaksizin bir anlami aktarabilme
islevine sahiptir. Diger taraftan so6zli iletisimle birlikte anlamlandirilarak iletisim

N
\

Alan yazininda, sézsiiz iletisimin islevleri sozlii iletisimle birlikte ele alinmaktadir. Ornegin;
sozle iletilen mesajin tamamlanmasi, sozle iletilen mesajin giiclendirilmesi, sozle iletilen
mesajin vurgulanmasi, s6zel mesajin tersini ifade etmek, sozel mesajla celismek ve cift
anlamlihgi ortaya koymak, so6zle iletilen mesajin tekrarlanmasi, so6zlii iletisimin
diizenlenmesi, iligkileri tanimlamak, izlenim olusturmak, s6zlii iletisimin yerine kullanmak
bunlardan bazilaridir.

stirecine katki saglamaktadir.

Sozslz iletisimin boyutlari, 6geleri, unsurlari farkli siniflandirmalarla ele alinmaktadir. Dékmen (2012),
sozslz iletisim dgelerini dort gruba ayirmistir. Bunlar: Yiiz ve beden, bedensel temas, mekan kullanimi
ve araglardir. S6zsiz iletisimin kaynaklarini ayrica; beden dili, dokunma, uzam, materyal iletisimi,
zamanlama, koku ve paralinguistik olarak ele alabiliriz ve mesleki siirecler tizerinden agiklayabiliriz.

Asagida, birbiriyle benzer maddelerle ele alinmis olan bu iki sozsiz iletisim tasnifini orneklerle
inceliyoruz:

Yiiz ve Beden/Beden Dili

ilettigi gorsel mesajlarla sdzsiiz iletisimin en énemli ve en cok (zerinde durulan unsurlari arasindadir.
Mesleki uygulamalarda, karsimizdaki kisinin nasil baktigi ve duygusunun ne oldugu, ellerini nasil
kullandigy, ellerinin titremesi, kollarinin agik ya da kapali olmasi, bacaklarinin titremesi, oturusu gibi pek
cok detayi gozlemeyebiliriz.

Ornegin jestler ve mimikler, herhangi bir sozli iletisim kurmaksizin pek cok mesaji aktarabilmektedir.

Eller, kollar, omuzlar, bacaklar, bas ve oturma sekli de herhangi bir s6zli iletisim kurmaksizin pek ¢ok
mesaj verebilmektedir.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

Bireylerin yiiz ifadeleri ve beden dillerinden pek cok anlam cikartiimaktadir. Ornegin bazi mesajlar,
sadece bir tebessiimle, kalkan kaslarla, agzin bir miktar agilmasiyla, gozlerin baktigi yerle ya da yiizin
burusturulmasiyla verilebilmektedir. Benzer sekilde ellerin titremesi, ellerin agik ya da kapali olmasi,
omuzlarin dik ya da dusuk olmasi, basin asagida ya da geride duruyor olmasi, bacaklarin durus sekli de
pek ¢cok anlam aktarabilmektedir.

Mesleki uygulamalarda, kisi belirli konular hakkinda bilgi verirken ya da bir gérismenin kendisi igin nasil
gectigini anlatirken yiziinin aldigi sekil ile pek cok sey anlasilabilmektedir. Ozellikle gézler, bireyin
iletisimde olduguna, iletisimi strdirdigiine ya da dikkatinin baska yerde olduguna dair pek ¢cok mesaiji
iletebilmektedir. Gozleri kirpmadan uzun uzun bakmak ile cok az goz iletisimi kurmak arasinda énemli
bir aktarim farki vardir. Gériismelerde bakislara iliskin onerilen sey, ara ara kesintilerin oldugu 6lcili bir
g6z kontagidir.

Dikkat edilmesi gereken nokta, beden dilinin ezbere bir dil olmadigidir. Ornegin kollarinin kapali
olmasinin, bacaklarin titremesinin birden fazla anlami olabilir. Kisi o an lisiiyor olabilecegi gibi
gergin ya da orada bulunmaktan rahatsiz da olabilir. Bununla birlikte gérlismeyi yapan kisi agisindan
kollarin ve ellerin gorinir bir pozisyonda olmasi 6nemlidir. Eller, beden dilinde kisinin odagini
gostermektedir. Ornegin bir kisi karm agridiginda elleriyle karnina dokunur ya da basi agridiginda
basini tutar.

Bedensel Temas/Dokunma

Temas, mesleki uygulamalarda oldukca guiglii s6zstiz mesajlara sahiptir. Cok cesitli islevleri ve mesajlari
bulunabilmektedir. 6rne§in el sikisma, sirti sivazlama, dokunma gibi bedensel temaslar belirli
mesajlari aktarabilmektedir. Avug iclerinin birbirine degecegi bir el sikisma ile elin iyi bir sekilde
tutulmadan sikilmasinin verdigi mesajlar birbirinden farklidir. Diger taraftan bir cocugun basini oksamak
ile bir yetiskine dokunmak farkllik géstermektedir.

Mesleki uygulamalarda, bir gérismeyi baslatan sey cogu zaman bir tokalasmadir. Tokalasmanin niteligi
iletisim agisindan 6nem tasimaktadir. Gorlismede bir yetiskine ve cocuga dokunma ayni olmamaktadir.

Bir cocugun basina dokunmak mimkinken bir yetiskin icin bdyle bir sey ¢cogu zaman uygunsuzdur.
Kultir ve cinsiyet yine dokunmaya iliskin baglamlari olusturmaktadir.

Dokunma, bazen bireyin, gérisme yapilan kisinin 6z glivenine destek olabilirken ya da kabul, teselli gibi

mesajlar verebilirken bazen de rahatsiz edici olabilir. Bu agindan dikkatli kullanilmasi gereken bir s6zsiiz
iletisim unsurudur.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

Mekan kullanimi/Uzam

insanlarla fiziksel mesafenin &lciisi, bir mekénda bireylere uzak ya da yakin oturmak, kisisel mesafenin
asildigi yakinlikta bir iletisim, 6nde ya da arkada oturmak gibi durumlar mekan kullanimina drnektir.

Mesleki uygulamalarda, bir kisiyle iletisim kurarken ya da gérisme yapilirken belirli bir mesafe tercih
edilmektedir. Bu mesafe, bireylerin kendilerini rahatsiz hissetmedikleri, rahatca birbirini goérebildikleri,
kendilerini baski ya da tehdit altinda gdrmedikleri ve rahat olabildikleri bir mesafedir. Mesafeler, duruma
gore, iletisim kurdugunuz kisiyle iliskinin tiiriine ya da kulttre gore degisiklikler gdstermektedir.

Araclar/Materyal iletisimi

Bireylerin Gzerlerindeki bazi araclar ya da ofislerindeki bazi araclar, iletisim slirecindeki diger bireylere
bazi mesajlar aktarmaktadir. Takilan bir rozet, kullanilan koku, masasinin izerindekiler, duvarinda asili
olanlar bu araclara 6rnek olarak verilebilir.

Mesleki uygulamalarda, 6zellikle ev ziyaretleri, sosyal incelemeye iliskin &nemli mesajlar verebilmektedir.
Bir meslek elemaninin ofisi ya da klinigi bu anlamda 6nemli sdzsiiz mesajlar icermektedir. Mesleki

yasamdaki kiyafet tercihleri, cocuklarla calisma siirecinde giyilen resmi kiyafetin anlami ya da gérisme
yapilan kisinin giydikleri gérisme sirecinde cesitli anlamlar ifade etmektedir.

Zamanlama

Mesleki uygulamalarda, bir goriismeye zamanindan erken gitmenin, tam vaktinde gitmenin ya da geg
kalmanin belirli mesajlar verebilecegi unutulmamalidir. Ge¢ kalmanin zaman ydnetimi ya da statiyle
iliskili olarak algilanabilecegi belirtilmistir. Bir telefonun mesai saati disinda ¢almasinin, telefonun bir
idareciden ya da miracaatcidan gelmesinin farkli farkli anlamlari olacaktir.

Koku

Mesleki uygulamalarda bir ev incelemesi sirasinda alinan rutubet kokusunun veya yemek kokusunun

gorismeye iliskin bir anlami olabilmektedir. Bir cocugun nefesinin kokmasi ya da danismanlik siirecinde
muracaatcinin 6z bakimina yeniden 6zen gdstermesi kokularla baglantili anlamlandirilabilmektedir.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

Sesin oldugu ancak s6zlin olmadigi iletisim, paralinguistik isaretlerle iletisim olarak ele alinir. S6zel icerik
cikarildiktan sonra geriye kalan sesler olarak da ifade edilebilir. Ornegin sesin tonu; cansiz, enerjik,

monoton, kisik, yiiksek olusu iletisimde bir etkiye sahiptir. “Eee”, "sey” gibi s6zsliz sesler konusmada

belirli anlamlar tagimaktadir. Paralinguistik ifadeler, duygularin ifadesini saglar. Ornegin tiziintd, 6fke gibi

duygularda sesin tonu, konusma araliklari, duraksamalar oldukca fazla anlam iletirler.

Bazi oneriler:
[ )

Sozsiiz iletisim dgelerini
iletisim siirecinin aktif bir
parcasi haline getirin

o
Basin ¢ok yukarida ya da
asagida olusu nezaketsizlik ve
giivensizlik mesajlar verebilir.
Yukandan bakmamaya ya da
basinizi cok asagi egmemeye
dikkat edin

Sozsiiz sesleri, dinlemenin
gliciinii artirmak icin
kullanin

Viicuttaki aksesuarlarinin dikkat

dagitici nitelikte olmasinin
6niine gegin. Ornegin cok
sallanan, cok ses yapan
aksesuarlarin gériismenin
niteligini etkileyebilir

Bedensel temas ve
dokunmaya iliskin kiiltiirel
kodlara dikkat edin. Cocuk
ve yetigkin icin gosterecegi
degisikligin farkinda olun

Dengeli bir g6z temasi kurun.
Aralikhi olarak yiiziin kaglar ile
dudaklar arasindaki bélgesine

Kokunun aktardig: bilgilerin

iletisim niteligi agisindan
sozsiiz iletisimin en 6nemli
araclarindan tebessiimii

baktiGimz bir a6z iletisimi
aktiginiz bir g6z iletisimi kullanin

gelistirin

o
Anladiginizi, dinlediginizi
ifade edecek sekilde
basinizi asagi yukan uygun
hizda ve siirekli olmayacak
sekilde sallayin. Hafif saga
ya da sola egin

Ellerin goriinmesi insanlara
giiven verir. Miimkiin
oldugunca masanin
tizerinde tutun

[ ]
28
Kilik kiyafetin gériismelerde
cocuklar ve yetiskinler
acisindan anlaminin
farkinda olun

farkinda olun

Materyallerin/araclarin
aktardig bilgilerin
farkinda olun

Zamanlamanin tasidig
mesajin farkinda olun

[ ]
Bedeninizin karsinizdaki
kisiye doniik olmasini
saglayin. Goriisiilen kisiyle

Jest ve mimiklerinizi sézlii
iletisime katki saglayacak
sekilde kullanin

aradaki mesafenin kisisel
sinirlarin icerisinde
olmamasina 6zen gosterin
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

Yazili iletisim

L
Yazili iletisim, resmi kayitlarin olusmasi icin olmazsa olmaz bir iletisim A
tlridur. Yazilan raporlarin kayda gecirilmesi, diger kurum ve kuruluslarla :

veya dogrudan miracaatgiyla iletisim kurulmasi, sosyal hizmet kurum ve n

kuruluslarinda sik rastlanan bir durumdur.

Yazili iletisimde, bazi konulara dikkat edilmesi gerekir:

o

Netlik ve diizen: Yazil iletisim acik, iyi diizenlenmis ve belirli bir hedef kitleye yonelik olmalidir.
Etkili iletisimi saglamak icin bilgilerin net ve anlasilir bir sekilde iletilmesi dnemlidir. Bu nedenle
metinlerde gereksiz ve muallak ifadelerden kaciniimalidir. Sifat ve zarf kullanimindan
olabildigince kacinmak gerekir. Resmi niteligi olan bu yazili metinlerin dnemine gore birkag
kez gdzden gegirilmesi olasi yanlisliklarin dniine gegecektir.

Yazinin yazilacagi hedefin farkinda olma: Yazi yazilirken hedef kitlenin kim oldugu
disundlmelidir. Farkh hedef kitleler farkli dizeylerde teknik dil veya arka plan bilgisi
gerektirebilir. Bu nedenle hem hitaplarin hem de yazi stilinin hedef kitleye uygun bir sekilde
uyarlanmasi gerekir.

Giivenilir kaynak kullanimi: Yazinin igeriginde bir bilgi veya arastirmaya atifta bulunurken
saygin ve guvenilir kaynaklardan yararlaniimalidir. Bu sayede yazilan yazinin igerigi de givenilir
ve kanita dayali hale gelir.

Etik ve degerlere 6nem verilmesi: Yazilan tim yazilar sadece teknik yazma becerilerini degil,
ayni zamanda meslegin etik ve degerlerini de icermektedir. Bu nedenle meslegin ve kurumun
etik standartlarini korumak ve yazili iletisimin bu prensiplerle uyumlu olmasini saglamak
onemlidir.

Profesyonel dil: Yazil iletisimde profesyonel bir dilin korunmasi gereklidir. Yazida saygili ve
uygun bir dil kullaniimali, okuyucu icin anlasilmayan veya kafa karistirici olabilecek jargon veya
argo kelime kullanimindan uzak durulmalidir.

Kayit tutma: Yazili metinlerin bazilarinin ciddi derecede gizlilik icerdigi unutulmadan bu
belgelerin glivenli bir ortamda saklanmasi icin azami dikkat gosterilmelidir.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

Bazi oneriler:

E-postalarinizi gondermeden
once muhakkak tekrar
okuyun

E-postalarin imza kismini
giincel kurumsal bilgilerinizle
yazdiginizdan emin olun

Hizlica alinan notlarin
okunabilirliginden emin
olun

Kesin teyit edilmeyen hicbir
bilgiyi raporlarinizda ve
resmi yazilarinizda
kullanmayin

imzalayacaginiz tiim
dokiimanlari mavi kalemle
imzalayin

Ozel bir notu ve/veya
onemli bir belgeyi
masanizda birakmayin

Tiim evraklarinizi diizenli
bir sekilde depolamaya
ozen gosterin

Resmi belgelerin nereye,
nasil gonderilecegi ile ilgili
mevzuati mutlaka okuyun

Resmi belgelerde imla hatasi
yapmamaya 6zen gosterin

o o
Odanizda gerekli
giivenligin ve gizliligin
saglanamadigi

Bilgisayarda

2 " o Tasinabilir belleklerin
depoladiginiz tiim resmi

kaybolma riskini g6z
oniinde bulundurun

belgeleri mutlaka sifreli
klasorlerde saklayin

durumlarda, odadan
ayrildiginizda mutlaka
kapiy: kilitli tutun
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

Telefonda iletisim

Mesleki uygulamalarda siklikla telefonla gorisiimesi gerekmektedir. Giin
icerisinde pek cok kez kurulus icerisinde, baska kurum ve kuruluslarla ya da
: ‘ hizmet alanlarla telefon goriismesi yapilmaktadir. Bu goériismeler bazen
dogrudan size gelen aramalar igin bazen de is arkadasiniza gelen aramalar igin
yapilmaktadir.

Telefonla iletisimde dikkat edilmesi gereken bazi noktalar sunlardir:

Sozsiiz iletisim ipuclarinin Olmamasi: Telefonla iletisimde yiiz yiize iletisimin aksine viicut dili
ve goz temasi gibi sozsliz ipuglari bulunmamaktadir. Bu durum, muracaatcinin duygularini ve
ifadelerini tam olarak yorumlamayi zorlastirarak bazi yanlis anlamalara yol acabilir.

Sinirh Gorsel Uyaran Kullanimi: Telefonla gériismede gorsel uyaranlar olmadan bazi karmasik
bilgileri karsiya iletmek oldukca zor olabilir. Bu nedenle bu sinirlligin asilmasi icin acik ve net bir
iletisim dili kullaniimalidir. Cok uzun ciimleler ve gorsel ifadeler iletisimde bazi zorluklarin
olusmasina neden olabilir.

Bekleme Siireleri: Bazi durumlarda kurum/kurulustan yapilan telefon goérismelerinde
baglanma sureleri uzayabilir, miracaatgl hattan disebilir ve yeniden baglanma zaman alabilir.
Bu surrecte yasanacak uzun beklemeler, miracaatcl ile yapilan goriismenin kalitesini etkileyebilir,
muracaatcida hayal kiriklidi ve sabirsizliga yol acabilir. Bu nedenle goriismeleri, hatlarin daha az
yogun oldugu saatlerde yapmak ve olasi kesinti sorunlari ile ilgili miracaatgiya goriisme dncesi
bilgi vermek yararli olacaktir.

Dil ve iletisim Engelleri: Telefonla iletisimde gériismenin yapildigi sirada, miracaatginin dil
engelleri, bazi agiz ve sivelerin kullanimi gibi durumlar gériismenin akisini bozabilir. Siklikla
"anlamadim, tekrar eder misiniz, burada tam olarak ne demek istediniz” gibi ifadeler kullanmak
muracaatcinin da motivasyonunu duslrebilir. Bu nedenle etkili bir iletisim kurmak igin calisilan
yorenin sivesine mimkiin oldugunca hakim olmak iletisim kalitesini artiracaktir. Diger yandan
basit, anlasilir bir dil kullanmak, jargondan kaginmak ve argo kelimeleri asla kullanmamak
gerekir.

Takip Eksikligi: Telefonla yapilan goriismelerin, cogunlukla kaydedilmemesi nedeniyle e-posta
veya mesajlasma gibi diger iletisim bicimlerinin aksine yapilan goriisme sonunda elde yazili bir
kanit belgesi olusmaz. Bu da gorismenin bazi kisimlarina doniip bakmayi imkansiz hale getirir.
Bu nedenle goériismecinin soracadi tim sorulari dnceden bir kagida yazmasi ve hepsini eksiksiz
sormasl, sonrasinda da yaptigi gérismeyi cok hizli ve hatasiz not almasi gerekir.
Goriismecinin Ses Tonu ve Konusma Tavri: Gorlismeci, telefon iletisimi sirasinda profesyonel
ve arkadasca bir ses tonu kullanmali ve bunu goériisme boyunca muhafaza etmelidir. Olumlu bir
iletisim saglamak igin net konusmak, aktif dinlemek ve nazik bir dil kullanmak gerekir.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

Bazi oneriler

Not alin. (Kim aradi, ne
zaman aradi, gerekliyse
arayanin telefon numarasi,
nereden aradigi ve arama
sebebi vb.)

Dinlenildiginin anlasiimasi
icin uzun siire sessiz
kalmayin

Telefonun yaninda siirekli bir
not kagidi/bloknot vb. ve bir
kalem bulundurun

Telefon goriismesi
yaparken miimkiin
oldugunca ortamdaki
iletisim engellerini en aza
indirin

Gerekli durumlarda 6zellikle
tarih, saat, yer gibi detaylari
tekrar ederek goriismeyi
sonlandirin

Goriigmenin niteligi agisindan
giilimseyerek konusun.
Giilimsemeniz karsi tarafa
yansiyacaktir

Telefonla iletisimde s6zsiiz
iletisim 6gelerinden etkin
bir sekilde yararlanilamadig:
icin mesajin istenildigi gibi
iletildiginden emin olun

Sesinizin gittiginden,
anlasildiginizdan emin
olmadiginiz zaman bunu
uygun sekilde sorun

Cok hizlh konusmayin ve
kelimelerinizin anlagilir
oldugundan emin olun

Telefonla iletisimde
nezakete 6nem verin.
Telefonu sert kapatmamak,
goriismeyi iyi dileklerle
bitirmek vb.

Hizmet alani miimkiin
oldugunca kurum/kurulus
telefonundan arayin

Goriismeye baslamadan 3 2
once kendinizi kurumsal
kimliginizle tanitin

Gizlilige dikkat edin.
Telefona baskasinin
bakmasi durumunda gizlilik
iceren bilgiler konusunda
secici olun

Hizmet alanin kendini iyi
hissetmedigi bir konuda
yapilan goriismede bireyin
rahatlamasi icin vakit
taniyin

Gerekli durumlarda hizmet
alanin oturarak konusmasini,
bir bardak su almasini, derin
nefes almasini isteyebilirsiniz.

Gerekli durumlarda hizmet
alanin duygularini
yansitmaktan rahatsizlik

Dinleme, konusma ve diger
iletisim becerilerini aktif

duymamasini sekilde kullanin

belirtebilirsiniz
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

Siddetsiz iletisim

Glnumizde sosyal hizmetlerde etkili olabilecek bir iletisim yaklasimi,
empatik anlayisin etkin bigcimde kullanilabildigi, “siddetsiz iletisim” olarak
adlandirilan yaklasimdir. Siddetsiz iletisim, kendi degerlerimizden
odiin vermeden karsimizdakini empati ile anlamaya, karsimizdakini
suclamadan gercek duygu ve ihtiyaclarimizi agik yiireklilikle ifade

etmeye odaklamamiza yardim ederek, iliskilerimizin niteligini

| S

temelinden diizeltmemize katkida bulunan 6zgiin bir yontemdir.

Rosenberg (2012), siddetsiz iletisime iliskin dort temel 6geden bahseder. Bunlar; gézlem, duygu,
ihtiyaclar ve istek/rica olarak siralanmistir. Bu dort temel 6ge Uzerinden siddetsiz iletisim sureci ise
asagidaki ciimlelerle ifade edilmektedir (2012, s. 23).

Rahatimizi etkileyen gozlemledigimiz somut davranislar
Bu gbzlemimize bagli olarak kendimizi nasil hissettigimiz
Duygularimizi olusturan ihtiyaglarimiz, degerlerimiz, arzularimiz vb.
Yasamimizi zenginlestirmek icin istedigimiz/rica ettigimiz somut davranislar

Siddetsiz iletisimin Ogeleri

Siddetsiz iletisim siireci, burada saydigimiz temel 6gelerle bireyin kendisini ifade etmesi ya da digerlerini
de bu 6gelerde dinlemenin 6nemine vurgu yapmaktadir. Asagidaki 6rnek, annenin cocuguyla konusmasi
Uzerinden su sekilde verilmistir:
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

GOZLEM Salonda g¢oraplari gérmek (yorum icermeden durumu ifade etmeliyiz)

DUYGU rahatsizlik/sikinti
IHTIYAG diizen

H[@V/[314€> coraplan uygun yere koymak

Bu Ornegi hem giinlik yasam pratikleri baglaminda hem de mesleki siireclerde yasananlar Uzerinden
¢ogaltmak mimkinddr.

Asagida, iletisim sireclerinin niteligine olumsuz etki eden bazi durumlar ele alinmistir. Bunlar, hayata
yabancilastiran bazi iletisim bicimleri olarak ifade edilmektedir. Bunlarin arasinda; ahlakgi yargilar,
karsilastirma yapmak, sorumlugu reddetmek ve degerlendirmeden gdzlemlemek yer almaktadir. Bu
bolimde ek olarak duygulari fark etmek ve duygulari ifade etmenin iletisimdeki dnemi ele alinmistir.

Ahlakgi Yargilar

Siddetsiz bir iletisim ya da nitelikli bir iletisim icin yargilama kelimesine dikkat etmek 6nemlidir.

Yargilamak, beraberinde suclama, hakaret, kiiclik distirme, etiketleme, elestirme, karsilastirma, teshis
koyma gibi davraniglari getirebilmektedir. Deger yargilari ile ahlakgi yargilar birbirinden ayrilmaktadir
Her bireyin yasamini anlamlandirdigi degerler biittiini bulunmaktadir, bununla birlikte ahlak¢i yargilar,
kisinin degerlerine uymayan diger kisilere ya da davranislara iligskin gelistirdigi kati tepkilerdir.

Bir kisiye iliskin yargilarin kaynaginin ne oldugunu sorgulamak 6nemlidir. Baskalari hakkinda yapilan
yargilarin, kendi algimizla sekillenen bir yoniiniin oldugu unutulmamalidir. Karsidaki kisiyi ya da kisinin
davranislarina iliskin olumsuzluklar ahlakgi yargilarla degerlendirmek iletisimdeki niteligi azaltmaktadir.

Yargilar, dikkatimizi kendimizin ve digerlerinin ihtiyaclarini anlamaktan alkoyar. Yargilar, daha cok

kisilerin yaptigi yanlislara ve bunlarin derecelerine odaklanir, kisileri analiz etmeye calisir ya da dogru,
yanlis, iyi, kétu gibi siniflandirmalar yaptirir. Bu da iletisimin niteligine zarar verir.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

Karsilastirma Yapmak

iletisim siireclerinde karsilastirma yapmak da yargilamanin bir bicimidir.

Bireyin kendisini ya da bir baskasini siirekli bagkalariyla karsilastirmasi kisi icin bir yetersizlik,
degersizlik duygusuna sebep olabilir.

Bununla birlikte birey, kendisine yonelik yaptigi karsilastirmayi, kisi igin bir model alma ya da 6grenme
yontemi olarak kullaniyorsa olumlu bir sonug lzerinde durulabilir. Ancak insanlar bagka insanlarla

karsilastirmak, iletisimin niteligine olumsuz etki yapmaktadir.

Farkhihklar kabul etmek karsilastirmaktan uzaklasilmasini saglar.
Sorumlulugu Reddetmek

iletisim siireclerinin niteligini azaltan 6gelerden biri de sorumlulugu reddetmektedir. Bu sorumluluk,
bireyin diistincelerine, davraniglarina ve hissettiklerine iliskin sorumluluktur.

Bu, cogunlukla kullanilan dil ile yapilmaktadir. Asadida, sorumluluk dilinin dniine gecen ve davraniglarin,
dusiincelerin, hislerin sorumlulugunun kisinin kendisinde olmadigi bazi 6rnekler yer almaktadir.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

Kim ya da ne oldugu belli olmayan giicler
“Odevimi yaptim c¢iinkii mecburdum.”

Durumumuz, teshisimiz, kisisel gegmisimiz
“Karimi doévilyorum c¢linkii babamdan dyle gérdim.”

Baskalarinin eylemleri
“Karimi vurdum ¢iinki beni aldatti.”

Otoritenin emirleri
"Cocugu kardesinden ayirdim ¢link mudar istedi.”

Grup baskisi
“Sigaraya basladim ¢linkl buttn arkadaglarim iciyordu.”

Kurumsal politika ve diizenlemeler
“Toplama kampinda insanlari éldirdiim ¢linki dyle emir verilmisti.”

Toplumsal cinsiyetin, toplumun ya da yasimizin yiikledigi roller
"Yemek yapmaktan nefret ediyorum ama ben bir anneyim.”
"Askere gitmek zorundayim ¢lnki ben bir erkegim.”

Kontrol edilemeyen diirtiiler
“Nefsime hakim olamadim, taciz ettim.”

Bunun yerine kisiyi, davraniglarinin, dustincelerinin, hislerinin sorumlulugunu Ustlenmeye yonlendiren
bazi climleler su sekilde distinulebilir:

Bunu yapmayi seciyorum ciinkii ben...
Boyle hissediyorum ciinkii ben...
Boyle diisiiniiyorum ciinkii ben...

Bireyin yasadiklarinin, sorumluluklarinin, ihtiyaclarinin farkinda oldugu bir iletisim dili acisindan
bu pratik yararl olacaktir.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

Degerlendirmeden Gozlemlemek

Siddetsiz bir iletisim sureci icin gézlem ve degerlendirmenin ya da yorumun birbirinden ayrilmasi
gerekmektedir. Bu sayede, yukarida belirtilmis olan yargilamalar, karsilastirmalar gibi davranislarin da
oniine gegmek mimkdnddr.

Bunun icin dncelikle iletisim strecinde fark edilenlere hicbir ekleme yapmadan ¢ok acik ve net bir gézlem
yapmak gerekmektedir. Yapilan gozleme degerlendirme eklendiginde dinleyen kisi icin etkili bir iletisimin
dniine gegilebilir. Bu tamamen nesnel kalmak ve degerlendirmekten kacinmak degildir. iletisim siireci
agisindan gozlem ve degerlendirme arasindaki sinirlari belirlemekle ilgilidir.

Asagidaki durumlarda oldugu gibi gézlem ve degerlendirmenin i¢ ice oldugu durumlarda, iletisimin
niteligine iliskin sorunlar ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumlarda bireyler gdzlemlerden ¢ok olumsuz yargilari

)

duymaktadirlar.

o

“Hi¢”, “hep” gibi ifadelerin kullandigi bazi durumlar

o Genellemeler

o Bir kisinin diisiincelerini, duygularini, hiselerini aciklayan yalnizca tek bir dogru varmis
gibi konusmak

o Bir tahmin ile kesin olan bir seyin karistiriimasi

o Neyden bahsedildigi, neyin kastedildiginin belli olmamasi

o Kisilerin o anki davraniglar yerine kisiliklerine, yeteneklerine yonelik yorumlar yapilmasi

Yukaridaki maddelerden yola cikarak asagidaki tabloda, hem g6zlem ve degerlendirmenin i¢ ice oldugu
ornekler hem de bunlarda sadece gézlemin oldugu haller yer almaktadir.

Degerlendirme iceren gézlem Degerlendirme icermeyen g6zlem

Birkag seferdi alismalarina dahil oldugun
Senin bir isin ucundan tuttugunu hi¢ gérmedim! |“r g Py " ! g
gOrmiyorum

Ne zaman arasam hep bir isin var! Son iki sef'erdir aradigimda yogunluguna denk geldi
bu hafta bir plan yapalim mi?
Cok alingansin! Bu durumun seni yordugunu anliyorum.
sum terlisin. Simdi soduk su i
Terli terli su icersen hasta olacaksin! Gocugum evr isin. $im I sogu' suicersen
hastalanacagindan endise ediyorum.

iki seferdir o mahalleye sosyal incelemeye

O mahallede diizgiin insan yok! gidiyorum. Bir seferinde saygisiz konusan birine
denk geldim.
Cok yeteneksiz ¢cocuk! Bugiine kadar satrancta galibiyet alamadi.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

Duygulan Fark Etmek ve ifade Etmek

Bu ders notunda, iletisim acgisindan duygularin anlasiimasinin ve ifade edilmesinin 6neminden siklikla
bahsettik. Bununla birlikte duygular pek ¢ok sefer diisincelerle karisabilmektedir.

Ornegin, bazen “hissediyorum” diye kullanilan/séylenen duygu ifadesi aslinda bir dusiinceyi
iletilebilmektedir.

Bazen kisinin kendisine iliskin duslinceleri ya da baskalarinin davranislarina iliskin distnceler ile hisleri
birbirine karisabilmektedir. Bu tarz ciimlelerde “hissetmek” kelimesi yerine “diisiiniiyorum”
kelimesini kullanmak daha dogru olacaktir. Asagidaki 6rneklerde, bir duygu ifadesinden cok bir
dislince ifadesi iletilmektedir.

\

isler hep benim basima kaliyor gibi hissediyorum. (His degil yorum)
lyi rapor yazmak konusunda yetersiz oldugumu hissediyorum. (His degil yorum)
Uzerime biraz fazla gelindigini/gelinmis gibi hissediyorum. (His degil yorum)

38

Dustinceler yerine dogrudan duygularin ifade edildigi bazi 6rnekler su sekildedir:

Buradan ayriliyor olmana liziiliiyorum.
Cocugunuzla boyle konusmaniz beni endiselendiriyor.
Notlarinin iyi gelmesine ¢ok sevindim.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.

Bazi oneriler:

Duygularinizin,
Deger yargilari ile diisiincelerinizin,
ahlakgi yargilan

birbirinden ayirin.

Karsilastirma
yapmayin.

davranislarinizin
sorumlulugunu aldiginiz
bir dil kullanimi tercih edin.

Degerlendirme iceren
gozlemlerde bireylerin
yargilanma
hissedebileceklerini
unutmayin.

Duygulari dogru ve
yeterli bir sekilde ifade

[ ]
Duygularn dogru ifade
etmek igin diisiince

Degerlendirme ile
gozlemi birbirinden

ifadesi disinda

muhakkak ayirin. kullanin

etmek icin s6zciik
dagarciginizi gelistirin.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmektedir.

NELER OGRENDIK?

Bu ders notu, iletisim becerilerinin gelistiriimesi hedefine yéneliktir. ilk olarak iletisimin tanimi, siireci ve
unsurlar detayl sekilde ele alinmistir. Kaynak, mesaj, kanal, alici ve gurilti konseptlerine deginilmistir.
Ek olarak iletisimin sosyo-psikolojik, kiltirel, fiziksel ve zamansal baglamlarda nasil gerceklestigi
konularinda bilgi verilmistir.

iletisim sirecinin engellerinin farkinda olmak, etkili iletisim becerilerini gelistirmek ve mesleki
sorumluluklar yerine getirmek acisindan énemlidir. Bu ¢ercevede, duygusal-psikolojik-sosyal, biligsel,
fiziksel ve digsal faktorlere bagli engeller ile diger iletisim engelleri detaylandiriimistir.

Bu engellerin anlasilmasinin ardindan iletisim becerilerine odaklanilmistir. iletisimin etkili olabilmesi icin
onemli olan beceri odaklari ve bu odaklara yonelik 6neriler belirtilmistir. Bu beceri odaklari arasinda
konusma, soru sorma, dinleme, empati kurma, sozsiiz iletisim, yazili iletisim, telefonda iletisim ve
siddetsiz iletisim bulunmaktadir.

Konusmanin, iletisim silrecindeki yeri ve 6nemi vurgulanmis ve konusma esnasinda dikkat edilmesi
gerekenler hakkinda mesleki dneriler sunulmustur. Soru sormanin iletisimdeki rolli ve dnemi lzerinde
durulmus acik ve kapali uclu sorular ile sondaj sorulari detaylandirilmistir. Soru sorma siirecinde yapilan
hatalar ve bu konuda dikkat edilmesi gereken noktalar belirtilmistir.

Dinleme, temel iletisim becerilerinden biri olarak anlatiimistir. Etkili ve etkisiz dinlemenin yani sira aktif
ve pasif (etkin ve edilgen) dinleme tzerinde durulmustur. Dinleme siirecinde dikkat edilmesi gerekenler
one cikarilmistir.

Empati kurmanin iletisim slirecindeki yeri ve dnemi tzerinde durulmus ve empati basamaklarina iliskin
bilgiler sunulmustur. Empati kurarken dikkat edilmesi gereken konulara deginilmistir.

Sozsiz iletisim konusu da ele alinmistir. Yz ve beden ifadeleri, beden dili, fiziksel temas, mekan
kullanimi, zamanlama, koku ve paralinguistik konular incelenmistir. S6zsiiz iletisimle ilgili oneriler
sunulmustur.

Yazili iletisim ve telefonda iletisim konularinda dikkat edilmesi gereken noktalar paylasiimistir. Son olarak
siddetsiz iletisimin temel 6geleri ele alinmistir. Siddetsiz bir iletisim saglamak adina, ahlaki yargilardan
kaginma, karsilastirma yapmama, sorumluluklar reddetmemek ve degerlendirme yerine gézlem yapma
konulari anlatilmistir. Duygulan fark etme ve ifade etme konusunun iletisim agisindan 6nemi
vurgulanmistir.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmektedir.

SORULAR

Asagidakilerden hangisi, iletisim strecinde mesajin kodlanarak génderildigi yontemlerden biridir?
a) Yuz ifadeleri

b) ilgi géstermek

¢) Baglanti kurmak

d) Benzerlikler kurmak

2. lletilen mesaja verilen tepki olarak ifade edilen kavram asagidakilerden hangisidir?
a) Geri bildirim
b) Meta mesaj
) lleri bildirim mesaji
d) Oz geri bildirim

3. lletisim surecini cevreleyen ve birbiriyle de baglantili olan baglamlar hangi unsurlardan
olusmaktadir?
a) Fiziksel baglam, psikolojik baglam, zaman baglami ve kdltiirel baglam
b) Sosyal baglam, fiziksel baglam, dil baglami ve cografi baglam
€) Zaman baglami, ekonomik baglam, sosyal baglam ve psikolojik baglam
d) Dil baglami, fiziksel baglam, cografi baglam ve kiiltirel baglam

4. Asagidakilerden hangisi, fiziksel iletisim engellerinden biridir?
a) Dil farkhhklari
b) Yorgunluk ve tiikenme
¢) On yargili distinceler
d) Farkli anlam sistemleri

5. iletisimdeki duygusal-psikolojik-sosyal engeller asagidakilerden hangisinde yer almaktadir?
a) lletisim kanalindaki giiriiltii ve titresimler
b) Mesaji ileten kisinin 6n yargili diistinceleri ve iletisime kapalilik
c) Fizyolojik engeller ve dil becerisi eksikligi
d) lletisimde kullanilan karmasik ifadeler ve jargon

6. Asagidakilerden hangisinde, iletisim siirecine iliskin bilissel engeller yer almaktadir?
a) Konusmacinin duygusal tepkileri ve kabul edilme ¢abalari
b) Mesaji alan kisinin kelime dagarcigi ve deneyim farkliliklari
c) Dissal etkenlerin neden oldugu kesilmeler ve dagiimalar
d) Fiziksel engeller ve konusma bozukluklari
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmektedir.

Asagidaki davranislardan hangisi, iletisim slrecini olumsuz etkileyen iletisim engellerinden biri
degildir?

a) Sorgulayici tepkiler vermek

b) Utandirmak

c¢) Dinlemek

d) Ogiit vermek

Asagidakilerden hangisi, konusma sirasinda kaginilmasi gereken bir durumdur?
a) Olumlu dil kullanimi

b) isimle hitap etmek

c) Kisa ve basit ciimleler kurmak

d) Jargon kullanimi

Asagidaki sorulardan hangisi, kapali uglu bir sorudur?
a) Bu surecteki ihtiyaclariniz nelerdir?

b) Size nasil yardimci olabilirim?

¢) Kag ¢ocugunuz var?

d) Bu konuda ekleyeceginiz neler var?

Asagidakilerden hangisi, iletisim slrecinde daha derinlemesine anlasiimak ve acikliga
kavusturulmak istenen konular icin avantajlidir ve genel ifadelerin daha belirgin hale gelmesinde
kullanihr?

a) Kapali uglu sorular

b) Acik uclu sorular

c) Sondaj sorulari

d) Elestiri iceren sorular

. Asagidaki ifadelerden hangisi, agik uclu soru érnegidir?

a) Size nasil yardimci olabilirim?

b) Maasiniz disinda bir ek geliriniz var mi?

c) ISKUR kaydi yapmayi diisiinmiyor musunuz?

d) Cocugunuz koruyucu aile yaninda kalsa daha iyi olmaz miydi?

Asagidakilerden hangisi, ydnlendirme iceren, hatali bir soru sorma érnegidir?
a) Cocugunuzun arkadaslariyla yasadigi sorunlari biliyor musunuz?

b) Sizi buraya getiren sey nedir?

c) Boyle davranmana sebep olan seyi bana biraz acar misin?

d) Danismanlik stirecinin size iyi geldigini gortiyorum. Sizce de dyle degil mi?
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

C+

Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmektedir.

Etkin dinleme ile ilgili asagidaki ifadelerden hangisi dogrudur?

a)
b)
9
d)

Aktif bir caba gerektirmez.

Sadece jest ve mimiklerle gerceklesir.

Konusmacinin sdylediklerine odaklanilir ve geri bildirim verilir.
Dinlemek icin fiziksel gérlisme ortaminin organize edilmesi gerekmez.

Dinleme surecine iliskin bes asama asagidakilerden hangisinde dogru verilmistir?

a)
b)
9
d)

Dinlemek-duymak-anlamak-akilda tutmak-mesaji degerlendirmek
Dinlemek-anlamak-degerlendirmek-yanit vermek-duymak

Mesaji duymak/almak-anlamak-mesaji akilda tutmak-mesaji degerlendirmek-yanit vermek
Dinlemek-duymak-anlamak-degerlendirmek-iletisim kurmak

Asagidakilerden hangisi, etkin bir dinleme icin yapilmasi gerekenler arasinda degildir?

a)
b)

9
d)

Surekli g6z temasi kurmak

Fiziksel gorisme ortamini ve kurulusu etkin bir dinlemenin &nline ge¢meyecek sekilde
organize etmek

Ara ara kuiglk 6zetler yapmak ve baska bir seyle mesgul olmamak

Sessizlik anlarindan rahatsiz olmamak ve i¢sel bir sessizlik saglamak

Empati kurma strecinin ilk asamasi asagidakilerden hangisidir?

a)
b)
9
d)

Empatik tepki vermek

Empatik dinleme yapmak

Karsidaki kisinin duygularini ve distncelerini analiz etmek
Empati kurma ihtiyacini sorgulamak

Empatik tepki verirken asagidakilerden hangisi dnerilmez?

a)
b)
9
d)

Karsinizdakinin duygu ve distincelerini yakalayarak geri yansitmak
Empati kurulan kisinin ciimlelerini birebir tekrar etmek

Duygu iceren mesajlari kendi ciimlelerinizle ifade etmek

Oncelikle kisiyi, sorunlarina iligkin teselli etmek

Asagidakilerden hangisi, sdzsuz iletisimle ilgili olarak uygun bir 6neridir?

a)
b)
9
d)

Ellerin rastgele kullaniimasi

Surekli bir goz temasi saglanmasi

Bedeninizin karsinizdaki kisiye déniik olmasi

Cok sallanan ve ses yapan aksesuarlarin kullanilmasi
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C+

Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmektedir.

19. Siddetsiz iletisim siirecinde yer alan dort temel 6ge asagidakilerden hangisinde dogru verilmistir?
a) Ifade, yarg, karsilastirma, degerlendirme
b) Gozlem, duygu, ihtiyaclar, istek/rica
¢) Duygu, gozlem, sorumluluk, degerler
d) iletisim, somut davranislar, duygular, farkindalk

20. Asagidakilerden hangisi, iletisimin niteligine olumsuz etki yapan 6geler arasinda yer almaz?
a) Karsilastirma yapmak
b) Ahlakg¢i yargilarda bulunmak
¢) Duygular fark etmek ve ifade etmek
d) Dederlendirmeyle gozlemlemek

A4

(1A | 2a[3A |48 5B |68 | 7C|8D | 9oc | 10c | 11A | 12D | 13C | 14C | 15A | 16B | 17D | 18C | 198 | 20C |
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Cx

Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmekledir.
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