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insan fiziki, biyolojik, psikolojik ve sosyal yonleri olan cok boyutlu ve cok
fonksiyonlu bir varliktir. Varligini devam ettirebilmek, daha dogrusu yasayabilmek
icin cevresi ile iliski kurmak zorundadir. insamn icinde bulundugu cevreyi fiziki ve
sosyal cevre olarak ikiye ayirmak mimkiindiir. insan, cevresi ile kurdugu iliski ve
etkilesim sonunda yeni seyler 6grenir ve 6gretir. insanin yeni bilgileri, diisiinceleri,
duygularnn ve becerileri o0grenmesi ve kendi bildiklerini aktarmasi karsilikli
etkilesimin olusturdugu iletisimle saglanmaktadir. Kisaca insanlar fiziksel, sosyal,

psikolojik ve pratik ihtiyaclarim karsilamak icin iletisimi kullanmak zorundadir.

insanoglu dogdugu andan itibaren cevresi ile karsiikli iletisime gecer. Kisiler
arasi iletisimin ilk olustugu ortam ailedir. Cocugun annesi ve babasi ile kurmus

oldugu iletisimin bicimi onun kisiligini ve gelecegini belirler.

Daha sonra oturdugu semt, gittigi okul, edindigi arkadaslar ve calisma hayatinda
karsilasacagr is arkadaslar ile cok yonlu iliskiler gelistirir. Biitiin bu farkl
ortamlarda kuracagimiz sosyal iliskilerde bizim iletisim kurma yeteneklerimizin

etkisi vardir.

Cevremizle kurdugumuz iletisim bizim ruh sagligimiza olumlu veya olumsuz
yonde tesir eder. Basarili ve mutlu olmanin yolu iletisimin ne oldugunu, onemini ve

iletisim becerilerini iyi bilmekten ve onlan etkin bir sekilde kullanmaktan gecer.

iletisim becerilerini bilmek onlar bilincli kullanmak icin gereklidir. Aym bicimde

iletisim engellerini tamimak da iletisim kazalarim onler. Peki nedir bu iletisim?

Kavram olarak iletisim, en az iki taraf arasinda meydana gelen bilgi veya beceri
alis-verisidir. Baska bir ifade ile insanlara ait, sembollerin kullanildigi cevap
gerektiren karsilikli bir olusumdur. Iki taraf arasinda sembollerle saglanan mesaj
(bilgi, duygu, vb.) alis verisidir. Mesaj1 gonderen taraf geri-bildirim yolu ile mesajin

etkilerini hakkinda fikir sahibi olabilir.
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ILETiSIMIN OZELLIKLERI

= iletisim insanlarla ilgili bir olusumdur.

= Karsibikli (yuz yuze) bir etkilesimdir.

= Bir surectir. Anlik degil, karsilikli devam eden bir olay yasanmaktadir.
= Jest, mimik, beden dili, kelimeler gibi semboller kullanilmaktadir.

= Karsilik(cevap) gerektirir.

ILETiSIMLE ILGILI YANLIS INANISLAR

= iletisim bitiin problemleri cozer.
= Cok iletisim daima iyidir.
= |nsanlar degil, kelimeler 6nemlidir.

= iletisim basittir.

ILETiSIMDE TEMEL KAVRAMLAR

Kaynak (gonderen): Mesaji gondererek iletisimi baslatan taraf, kisi ya da kisiler;
kodlayan taraf.

Mesaj: Sozlu veya sozsuz sembollerle anlatilan icerik.

Kanal: Bes duyu ve onlan destekleyen radyo, televizyon gibi araclardir. Birden
cok kanal kullanimi iletisimi daha etkin kilar.

Hedef (alic1): Mesaj1 alan taraf, kisi ya da kisiler, kod acic1 taraf.

Geri-Bildirim: Alicidan gonderene kanallarla verilen cevabi mesaj.

ILETiSIM CESITLERI

(a) Sozlii iletisim

Konusulan ve yazilan kelimeler ile simirlidir. Mesajin icerigi, yani kelimeler ve
kelimelerin ifade ettigi anlamlar sozli iletisimi olusturur. Kisiler arasi iletisimin cok
az bir oram sozlu iletisimle ilgilidir. “Ben” ve “biz” ifadeleri sozlu iletisimin gucunu
artirir. Uclincli sahis zamirlerinin kullanildigi ifadelerde mesajin icerigine yeterince

sahip ¢ikmama vardir.
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(b) Sozlii iletisim
Sesin tonu, siddeti, duygusu ile vucudun hareketleri, yuz ifadesi, gorunus vb.
sozsuz iletisimi olusturur. Kisiler arasi iletisimin cok buyuk bir oranim1 bu tur
iletisim olusturur.
= Sozlu iletisim tek kanali kullamrken sozsuz iletisimde birden cok kanal
vardir.
= Sozlu iletisimin sinirlh mesajina karsiik sozsuz iletisimde simirsiz anlamlar
vardir.
= Sozlu iletisim bilingcli anlam tasimasina karsilik, sozsuz iletisim biling disi
anlamlar icerir.

= Sozli iletisim acik seciktir, sozsiiz iletisim muglaktir.
Sozsiiz iletisim Yollar

= Hareketler

»  Yuz ifadesi

= Goz temasi ve hareketleri

=  Ses tonu, vurgulama, konusma surati
=  Dokunma

= Giyim

=  Statu sembolleri (marka vb.)

=  Mesafe (yakin, sahsi, sosyal, kamusal)
= Bolge isgal etme

= (Cevre

= Kelime secimi

= Durus bicimi
ETKIN ILETISIMLER TEMEL ILKELER

= Yakin iliski (samimiyet)

=  Baskisiz ortam

»  Gercekeilik-dogallik

= Sartsiz olumlu kabul-saygi
»  Duygudaslik-empati
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ILETiSIM BECERILERI

= Dikkatin saglanmasi
= ilk karsilasmada kisiye ilgi gostermek ve deger verildigini anlatmak icin o
kisiye dikkatin yoneltilmesi

* Tek mesaja yogunlasma

= Gurultu ve dikkat

»  Fiziki, fizyolojik ve psikolojik giiriiltii

= Karsilikli Glivene Dayal iliski (Rapport) kurulmasi

=  Durus

= Oturma Bicimi

= A

»= Egilme ve es zamanli hareket

= GOz temasi

= Engellerden kacinma

= Rahat nefes alma

» Karsidaki kisinin rahat olmasini saglama

» Basit kabul ve cesaretlendirme

Yerinde gulumseme, bas sallama, “evet, anliyorum, dinliyorum” gibi sozler
konusan durma noktasina geldiginde onun devam etmesine yardimci olur. Konusan
konusmasinin takip edildigini distinir ve devam etmek icin tesvik goriir.

= Sessizlik

iletisimde en zor becerilerden birisi susma veya dinlemedir. Dinlemede hemen
karsidaki kisi konusurken sozunu kesmemek, bitirdikten sonra biraz beklemek
gerekebilir. Yine dinlemeyi kulagimizin yaninda beden dilimizle, acik ve kapali
sorular sorarak gosterebiliriz. Dinleyerek karsimizdaki kisinin desarj olmasina,
rahatlamasina yardim ettigimiz gibi, onun kendi durumunu anlamasina da yardimci
oluruz. Tarihte Marko Pasa insanlan sadece dinleyerek yardimci oluyordu. Kisi
problemle ilgili konustugu zaman olaylara rasyonel bir bakis elde eder ve
tekrarlarda ise olayin farkli boyutlarini gorerek bir ic goru kazanir.

= Acik ve kapali uglu sorular

Soru sorarak Kkisiyi dinledigimizi gosterdigimiz gibi, konunun acilmasina da
yardimci oluruz. Ozellikle “nicin” sorusu yerine “nasil” sorusunu tercih etmeliyiz.
”Nicin” sorusu kisiyi savunmaya itebilir. Soru tipleri ve iletisime etkileri asagida

belirtilmistir.
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Acik ucglu soru: Kisinin istedigi uzunlukta ve istedigi sekilde cevapladigi soru
tipidir.

Kapali uglu soru: Evet, hayir, dogru yanlis gibi kisa cevapli sorulardir.

Dar cevapli soru: Bir iki cumle ile cevaplanabilen sorulardir.

Dogrudan soru: Ne, ne zaman, nerede ve kim gibi kesin cevap gerektiren
sorulardir.

Dolayli soru: Kisiyi zorlamayan ve kisinin kendini rahat hissettigi sorulardir.

= [cerigin yansitilmasi

Dogru empatinin yollarindan birisi, karsidaki kisi ne soyliiyorsa, onun soylediginin
ana hatlanmin geri bildiriminin  yapilmasidir.  Kisinin size  soylediklerini
degerlendirmeden ve yargilamadan yansitmak hem sizin dinlediginizin bir gostergesi
hem de, onun hakkinda bir 6n yargi sahibi olmadigimzin bir kamtidir. icerigi
yansitmakla konusan kisinin dogru anlasilip anlasilmadigini ona belirtmis oluruz.

Oldugu gibi tekrar: Konusanin soylediklerini sadece 6znesini degistirerek oldugu
gibi yansitinz.

Rafine tekrar: Aynintilan, tekrarlarn cikartarak konusanin asil ifade etmek
istedigi ana unsurlan anlayis icerisinde yansitirz.

Ozetleme: Konusmanin sonuna dogru, konusan kisinin biitiin anlattiklarinin bir
ozetiyle geri bildirimde bulunuruz.

» Duygularin agiklanmasi

Dinleyen kisi olayla ilgili kendi duygularinm acarak konusan kisinin daha iyi duygu
ifadesinde bulunmasina yardimci olur. Duygulann ifade ederken iletisim
engellerinden kacinmak gerekir. Duygu aciklamalarinda beden dili ve sozlu
iletisimden yararlamlir. Duygulan ifade etmek icin zengin bir kelime dagarcigina
sahip olmak gerekir.

=  Duygularin yansitilmasi

Konusan kisinin genellikle farkinda bile olmadigi, ancak konusma ve bedensel
ifadelerinin altinda yatan duygu ve tutumlan ona geri yansitarak konuyu daha iyi
anlamasina yardimci olur. Yansitilan duygular genellikle icerigin bir parcasidir.
Yansitma yolu ile kisinin duygu ve dusuncelerini tanimasina ve kendisi hakkinda
gercekci bir benlik anlayis1 gelistirmesine yardimci oluruz.

» Kendiliginden acilim

Dinleyen kisi, konusanin yalniz olmadigini, benzer yasantilan diger insanlarin da

tecrube ettiklerini gostermek amaci ile kendi hayatindan ornekler paylasir. Konusan
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kisi, kendini acan dinleyicinin olumlu ve olumsuz yonleriyle bir insan oldugunu
gorerek rahatlar. Dinleyen kisinin kendini acmas1 az zaman almali ve konusana
yardim amaci ile olmalidir.

» Yiiz yiize getirme

Gorusmenin ilerlemis sureclerinde konusan kisiyi kirmadan onun anlattiklan
arasindaki mantiksal celiskileri veya anlattiklan ile beden dili arasindaki celiskileri
ifade ederek kisinin gercekleriyle yuz yuze gelmesine yardimci oluruz. Bu beceriyi
hassasiyetle kullanmak gerekir, aksi halde iletisim kesilebilir. Yiizlestirme tirleri su
sekilde siralanabilir:

1. Konusanin gercek benligi ile ideal benligi arasindaki celiskiler

2. Sozlu ifade ile beden dili arasindaki celiskiler

3. Sozlu ifadede meydana gelen mantiksal celiskiler

4. Konusanin kendisini algilamasi ile dinleyenin konusani algilamasi arasindaki
celiskiler

= Atilganhk

Kisinin icinde bulundugu sartlarn ona yansitirken farkli tutumlar sergileyebiliriz.
Bu tutumlan dort grupta toplamak mumkundur.

Atilgan tutum: Dogrulan cekinmeden, fakat karsidaki kisiyi incitmeden ifade
etme.

Saldirgan tutum: Dogrulan karsidaki kisiyi yaralamak amaciyla kullanma

Pasif tutum: Tartismadan kacinma, haklarindan vazgecme.

Maniple edici tutum: Dolayli yollardan ve ima ederek tartisma.

Etkin ve basanli bir iletisimde atilgan-glivenli tutum vardir. Kisinin sahip oldugu

tutumlar, sadece davranislarina degil, sozlerine de yansiyabilir.
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KENDIMIZi GOZDEN GECIRME ZAMANI:
ILETiSIM ENGELLERI: ILETISIMDE NEREDE HATA YAPIYORUZ?

Sunlar iletisim kurmamizi ya da iletisimin kalitesini olumsuz yonde etkiler:

Emir vermek, yonlendirmek: Cabuk yerine gec ve kes sesini!

Uyarmak, gozdag1 vermek: Bir daha agladigim / kalemini kaybettigini
gorirsem...
kaybedebilirsin, bir dahaki sefere ...

Coziim onerisi getirmek: Gidip ¢antani iyice ararsan bence ...

Nutuk cekmek: Her zaman séyliiyorum, esyalariniza sahip olun diye...

Yargilamak, elestirmek, suclamak: Sen zaten hep bdylesin, her seyini
kaybediyorsun, sinir sey!

Ovmek: Benim giizelim akillidir, kalem kayboldu diye hi¢ aglamaz...

Alay etmek: Seni maymun seni. Demek kalem ayaklanip gitti ha!

Yorumlamak, analiz etmek, tam koymak: Sen son giinlerde c¢ok yalan
soyliiyorsun, zaten daginik bir cocuksun.

Given vermek, avutmak: Hadi glizelim, sana sb6z veriyorum, bulacagim
kalemini. Simdilik sus istersen.

Soru sormak, sinamak, sorgulamak: Nerede kaybettin, nasil oldu, ne zaman?

Oyalamak, konuyu saptirmak: Aa sus artik, bak simdi miizik dersimiz var, sana
da sarki séyleteyim mi?

Damgalama: “Bu yaptigin aptallik”, “sakar”, geri zekali” vb. ifadelerle
karsimizdaki kisinin bazi davranmslarim tanimlamaya calismak, o kisinin bize olan

guven duygusunu olumsuz etkiler.
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ONERILER

1. Konusurken yuzunuz karsimzdaki kisiye donuk olsun.

2. Bedeninizin de miimkiin oldugunca karsinmizdaki kisiye donik olmasina ozen

gosterin.

3. Karsimzdaki kisiyle goz kontagi kurun. Goz kontagi hem karsimizdaki kisinin
ciddiye alindigin1, 6nemsendigini gosterir, hem de sizin soylediklerinizin 6nemli
oldugu anlamin tasir. Hitap ettiginiz bir grupsa, goz kontagimzin belirli kisilere

takilmamasina 6zen gosterin.
4. Olumlu kabul tepkileri gosterin (seslerle ve beden dilini kullanarak).

5. Karsimizdakinin konusmasini kesmeyin, konusmasina ara verdiginde ya da

konusmanin sonunda aklimza takilanlar sorun veya katkida bulunun.

6. Gerektiginde geri bildirim verin, bunu yaparken yargilayici olmamaya dikkat

edin.
7. Samimi, gercekci ve dogal olun, yapay ya da abartili davranmayin.

8. Duruma uygun bir ses tonu (ne alcak ne yiiksek) kullanin; ancak monotonluga

ve tekdiizelige kapilmayin. Uygun vurgulamalara 6zen gosterin.

9. Sozli iletisimle beraber sozsiiz iletisimi de kullanin. Bedeniniz de her haliyle
karsimzdaki kisi/kisilere mesaj gondermektedir. Bunu kullanin. El kol hareketleri ile

anlatimimiz1 destekleyin; ama abartmadan.

10. Temponuzu iyi ayarlayin. Duruma gore karsinizdaki gruba ve konuya bagli
olarak yavas ya da hizli olabilirsiniz. Onemli olan, iyi bir zaman yoénetimi

sergilemeniz.
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