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Sosyal Icermede Iletisim

GIRIS

Kamu hizmeti sunan ve 6zellikle sosyal icerme kapsaminda yer
alan bireyler ile calisan kisilerin iletisim becerilerini iyi kullanabilme-
si oldukca énemlidir. iletisim becerilerini iyi kullanabilen insanlar ku-
rumlarda problem ¢ozebilen kisiler olarak gordliir. Kamu kurumlari,
Universite veya sivil toplum kuruluslarindan hizmet alan ¢ok sayida
farkh gruplar bulunmaktadir. Bu kisilerin karsilastiklar sorunlara ¢6-
zim sunmak kadar onlarin problemlerini iyi anlamak, kendilerini ifade
etmelerini saglamak, catisma durumlarinda onlara anlayis ve empati
ile yaklasabilmek, bazen ¢6ziim sunmaktan ¢ok daha degerli olmak-
tadir. Bu nedenle bu kitapciktaki okumalari kuramsal bilgi edinmenin
otesinde, kendi yasantilarimizla bagdastirmaya calismamiz, kendi ya-
santi ve disilincelerimizden orneklerle pekistirmeye calismamiz, za-
man zaman empati kurmamiz ve kendi davranislarimizi anlatilanlar
acisindan gozden gecirmemiz olduk¢a 6nemli olacaktir. Bu kitapgikta;

- lletisim becerileri
« Kosulsuz kabul
+ Aktif dinleme

« Empati

« Catisma yonetimi

konulari ve kavramlari (izerinde durulacaktir. Oncelikle “iletisim” kav-
rami ele alinacaktir.






Sosyal icermede iletisim

1. iLETiSIM NEDIR?

Bu bolimi okumaya baslamadan 6nce liitfen asagidaki sorular
cevaplamaya calisiniz.

* iletisimi nasil tanimlarsiniz?

e Asagidaki iletisim tirlerinin basliklarina bir g6z gezdiriniz. Siz-
ce en sik hangi iletisim turind/tirlerini kullaniyorsunuz?
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1. Iletisim Nedir?

iletisim karsilikli olarak mesaj aligverisine dayanir. Karsilikli iletisim,
¢ozilmesi gereken herhangi bir konu icin lazim olan bilginin iki yonli
olarak degistirilmesi ile dinamik bir siirec haline gelebilir (Aydin, 2009).
iletisim genel olarak insanlar arasindaki duygu ve diisiince degis to-
kusu/alisverisi olarak da ele alinabilir. iletisimi baslatan kisi, kurum ya
da kurulus olabilir. Bu kisinin, kurumun ve kurulusun temel yaklasimi
iletisimi baslatan olarak “anlamak” ve hedef kisi, kurum ve kurulusun-
da amaci “anlasilmak” tir. Hedef ve kaynak arasinda gecen bu siirecin
gerekli 6geleri yeterince icermemesi durumunda iletisim etkisiz ve an-
lamsiz bir diyalogdan &teye gecemeyecektir. iletisim yoluyla cevremizi
etkilemeye ve degistirmeye baslariz. Kisiligimizi, bildiklerimizi, duygula-
rmiz, isittiklerimizi, yeteneklerimizi iletisim yoluyla ortaya koyabilir ve
sergileyebiliriz. Bu nedenle denilebilir ki anlamak, 6grenmek, anlatmak
ve baskalarina ulasmak icin iletisimi kullaniriz (Baltas ve Baltas, 1992).
iletisimin bircok tiirli bulunmaktadir. Kamusal iletisimde bu tiirlerden
ozellikle s6zel iletisim, yazili iletisim, sozsiiz iletisim ve kisiler arasi ileti-
sim aktif olarak kullaniimaktadir. Bu nedenle kisaca bu iletisim tirlerine
ve bu basliklarla neyi kastettigimize deginelim.

1.1. Sozlii/Sozel iletisim

Bu iletisim tlru duygu ve dislincelerin sézlerle aktarildigi en eski
ve en etkiliiletisim tlridur. S6zIU iletisim, iletisim kuran karsilikli taraf-
larin birbirini anlayacaklar ortak bir dil ile yapilir (Aziz, 2008). Etkili bir
sozlU iletisim icin dil ve dil otesi faktorler (beden dili, jest, mimik...vb.)
kadar iletisim yontemlerinin de dogru ve yerinde kullanilmasi gerekir.
Sozlu iletisimde bircok avantaj bulunmaktadir; 6rnegin sézlu iletisim
yoluyla verilen bir haberin anlasilma durumu teyit edilebilir, aciklama-
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Sosyal Icermede Iletisim

yi saglamak amaciyla sorular sorulabilir, alinan cevaplar tekrar ettirile-
bilir, anlasilmayan hususlar tartisilabilir, aciklik getirilmesi saglanabilir.

Sozll iletisimde dezavantajlar da mevcuttur. Sozll iletisimde
s6zIU olarak ifade edilen bir ciimlede yazi ile ifade edilen bir ciimleye
oranla yanlis anlasilma ihtimali daha yiiksektir. Bu nedenle uzun su-
reli iletisimler icin s6zli iletisim dogru bir yol degildir. Planlar, s6zles-
meler, raporlar, stratejiler gibi mutabik olunmasi gereken uzun sureli
islemlerde yazili iletisim tercih edilmelidir. S6zIu iletisimde alinan me-
saj zamanla tamamen ya da kismen unutulur, bu nedenle uzun sureli
iletisimler icin dogru bir yol degildir. Ozellikle kamu is ve islemlerinde
mimkiin oldugunda uzun sireli islemlerde yazil iletisim yoluyla ile-
tisim saglanmalidir. Glnlik iletisimde en etkili iletisim biciminin yiiz
ylze ve s6zIu oldugu hatirlanmalidir, ancak icinde bulunulan duruma
uygun iletisim yolunu se¢cmekte yasanabilecek iletisim problemleri-
nin dniine gececektir. Bu nedenle tek iletisim seklinin yuz ylize ve s6z-
[U iletisim oldugu distintlmemelidir (Tutar ve Yilmaz, 2003).

1.2. Sozsiiz iletisim

Sozsiz iletisimde kullanilan tiim unsurlara ¢esitli anlamlar yikle-
nir. Bunlar alici tarafindan ¢éziiliir ve yorumlanir (Giingér, 2011). Orne-
gin; randevu vermek ya da goriismeye gitmek bircok anlam icermek-
tedir. Alici randevu aldigi kisi ile goriismeye giderken randevu veren
kisi onu bekletebilir, randevuya gelmeyebilir ya da erteleyebilir. Tim
bu durumlarda sozle bir iletisim kurulmasa da ortaya ¢ikan durum bir-
¢ok anlam barindirmaktadir. Clinkl randevu veren kisi alan kisiye gore
daha giiclii konumdadir. iste bu durumda oldugu gibi s6zsiiz iletisim-
de kelimelerin yani dilin yerini durumlar ve anlamlar almistir.
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1. Iletisim Nedir?

Bu iletisim tliriinde en fazla etkilesim yaratan unsur elbette be-
den dilidir. Beden dili karsi taraf ile iletisimde ilk izlenimi de saglayan,
iletisimin devam etmesini de saglayan unsurdur. Beden dili bir bitiin-
dir. Bedenin durusu, bakislar, elleri kollarin ve ayaklarin hareketleri,
jest ve mimikler beden dilinin unsurlarindandir. Tim bu unsurlar karsi
tarafa mesaji sézler olmadan iletirler (Cliceloglu, 1992). Ornegin, kar-
sinizdaki kisinin randevu saatini beklerken surekli saatine bakmasi ve
bacaklarini sallamasi, ayaga kalip salon icerisinde bir saga bir sola yu-
rimesi kisinin beklemekten sikildigi ya da yetismesi gereken bagka bir
yer oldugu bu nedenle de acele ettigini dustindirebilir. Bu 6rnekte
oldugu gibi kisinin sergiledigi tim bu beden hareketleri kelimelere
dokilmese ve dil kullanilmasa da birer mesaj icermektedir.

Sozsliz iletisimde bedenimizin verdigi bu isaretler kilturler ara-
sinda degisiklik gostermektedir. Bu nedenle sézsiiz iletisim dili de ki-
siler arasinda yanlhs anlasilmalara sebep olabilmektedir. Bu iletisim ti-
rindn tek basina kullanilmasi ya da yorumlanmasi karsi tarafa dogru
mesaji iletmede yeterli olmayabilir.

Kisiler arasi ve kamusal iliskilerde 6zellikle de sosyal icermeye ih-
tiyac duyan bireylerle iletisim kurarken sézsiiz iletisim olduk¢a 6nem-
lidir.

Bu 6nemi su sekilde agiklayabiliriz (Erdogan, 2002):

« Karsimizdaki kisi ile aramizdaki ilk intibahi olusturmasini saglar.

« Karsimizdaki kisinin bizden beklentilerini, anlatmak istedigi me-
saji dogru anlamamiza, ipuglarini yakalayarak fikir edinmemize
destek olur.
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« lletisim kurdugumuz kisinin kendini rahat hissetmesi ve kendini
ifade etmesi/agmasini destekler.

- lletisim kurdugumuz kisinin olumlu ya da olumsuz disiinceleri
konusunda bizlere 6n bilgi saglar.

. lletisim kurdugumuz bireylerin dile getiremedikleri/getirmekte
zorlandiklar hususlar konusunda ipuclarini bizlere sunar.

- letisim kurdugumuz bireyler ile aramizdaki mesafeyi saglamak
ya da samimiyeti belirlemek ilk adimlar olarak gorulebilir.

LUTFEN DUSUNUNUZ

e Sozsliz iletisimden yararlaniyor musunuz? Hangi durumlarda
yararlaniyorsunuz?

e Sozsuziletisimi kullanmanin iletisim stirecinize ne gibi katkilari
olabilir?

1.3. Yazili iletisim

Yazili iletisim mesajin yazili semboller yoluyla aktarilmasidir.
Yazili iletisimi anlamak i¢in okuma yazma bilmek, yazilani anlamak
ya da yazili sembolleri yorumlayabilmek gereklidir. Mektuplar, di-
lekgeler, raporlar, kisa mesajlar, sosyal medya araclari ve elektronik
posta gibi yazismalarin tamami yazili iletisimin birer 6rnegidir. Yazili
iletisimi anlamak icin mesajin geldigi kanal ile ayni dili konusmak
gereklidir. Ortak bir dil konusulmadiginda dahi kisinin yine yazih
mesajl kendi anladigi dilde ¢6ziimlemesi ve yorumlamasi sarttir.
(Aziz, 2008).
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1. Iletisim Nedir?

Yazili iletisimde yazilan metni 6nceden gézden gecirecek, di-
zenleyecek ve distinecek zaman bulundugundan diger iletisim tur-
lerine gore hata orani oldukga duistktr. Yazili iletisim hatirlanmasi
en kolay iletisim turlerinden biridir. Raporlamayi gerektirdigi ya da
Uzerinden zaman ge¢se dahi kullanilabilecek kanitlar biraktigi icin
ilerleyen siirecte de yeniden okumak ve hatirlamak miumkindiir.

1.4. Kisiler Arasi iletisim

Kisiler arasi iletisim tam bir iletisim sirecini icermektedir. Bu
nedenle insanlar arasinda gecen en kapsamli iletisim tird olarak
nitelendirilir. Kisiler arasi iletisim isminin verilmesinin bir sebebi de
iki kisinin ylz ylize kendiliginden teklifsiz olarak iletisime ge¢me-
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Sosyal Icermede Iletisim

leridir. iletisimi gerceklestirenler siirekli birbirlerinden geri bildirim
alirlar. Kisiler arasi iletisim zaman zaman gerekli unsurlari icerse de
kesintiye ugrayabilir. Bu kesintinin catismalari da meydana getirdigi
bilinmektedir.

Kisilerarasi iletisimde yasanan catismalarin nedenleri neler olabilir? Asagi-
daki kutucukdan olasi nedenleri inceleyiniz ve katildiklarinizi isaretleyiniz.

Bilis

Algi

Duygular

Kalip yargilar

ilgi

On yargilar
Kulturel faktorler
Fiziksel ve Sosyal Cevre
Gereksinimler
iletisim Becerisi
Kisisel faktorler

Kisilik ozellikleri

17



1.

Iletisim Nedir?

1.4.1. Kisiler arasi iletisimde yasanan catismalarin
nedenleri nelerdir?

e is yerinizdeki diger calisanlarla ya da kurumunuzdan hizmet

e Bu sorunlarin sizden mi yoksa karsidaki kisilerden mi kaynak-

almak icin basvuran fertler ile karsilikli iletisimde sorunlar ya-
slyor musunuz?

landigini disliniyorsunuz?

Bu nedenler soyle agiklanabilir (Cam ve Akglin, 2007; Ertiirk, 2010;

Aytekin, 2019):

18

Bilis: Duyu organlarindan edinilen uyarilarin algilanmasi, anlam-
landirilmasi ve kullanilmasi strecidir. Bu stirecte aktif gorev bey-
ne aittir. Beyinde bir dizi faaliyet (dlstinme, yorumlama, harekete
gecme gibi) gerceklesir. Gordiklerimiz, isittiklerimiz, unuttukla-
rimiz, anilarimiz yani hatirladiklarimiz, tecriibelerimiz, basarilari-
miz, basarisizliklarimiz, kalip yargilarimiz, 6n yargilarimiz kisiler
arasi iletisimi 6nemli 6l¢lide etkiler. Bilis sayesinde bireyler yasa-
diklari ve bildikleri arasinda baglantilar kurarak kisisel iletisimle-
rine yon verirler. Bu nedenle bilis bu siirecte bireylerin 6niinde
zaman zaman engeller olusturabilmektedir.

Algi: Karar verme ve iletisim siireclerinde bireyler algidan ya-
rarlanirlar. Kendi davranislarimizi algilariz, bireylerin davranis-
larini, ima ya da isaretlerini algilariz, insanlarin bizi nasil anla-
diklarini algilarz, vb. algilama stirecleri iletisimde karsidaki kisi
icin de gecerlidir. Kisiler arasi iletisimde karsilikli olarak iletisi-
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mi surdurmek icin algr cok 6nemlidir. Clinku algiladiklarimiz
sozlerimize, davranislarimiza ya da farkinda olmadan beden
dilimize yansimaktadir. Algi, iletisimde zaman zaman bizi sa-
sirtmaktadir. Yanhs anlasilmalar ve algilamalar catismalari da
dogurabilmektedir.

« Duygu: Duygular, kisiler arasi iletisimde ¢ogu zaman beden di-
linin disavurumudur. Bu nedenle de bazen iletisimi destekleye-
bilecegi gibi bazen de kisiler arasi iletisimi engelleyebilmektedir.
Duygular ses tonumuzu etkilemekte, davranislarimizi etkilemek-
te, bazen algilarimizi da degistirebilmektedir.

« Biling disi: Biling disi bireylerin hayatinda tipki bir depo gibidir. Bu
depoda kiiclik yaslardan itibaren yasadiklarimiz, yasayamadikla-
rimiz, heveslerimiz, isteklerimiz, vb. depolanir. Bu depo biz iste-
mesek de bazen harekete gecerek distincelerimizi etkiler. Kisiler
arasi iletisimde bazen farkinda olmadan yapilan bir hareket veya
dil stirgcmesi, bir duygu olarak ortaya cikabilir. Bu da iletisimin en-
gellenmesine neden olabilmektedir.

- Gereksinimler: “insanlar, susuzluklarini gidermek icin su aramak,
karinlarini doyurmak icin yiyecek aramak, para ve statl elde et-
mek i¢in is aramak, yakinlk kurmak icin dost aramak, gesitli tehli-
kelerden korunmak icin gtivenli ortam aramak gibi bazi gtidiilere
sahiptirler” Bu guddler bizleri davranislarimizi gerceklestirmeye
iter. GdUlerimizin kisiler arasi iletisimde engellenmesi veya 6ni-
ne gecilmeye calisilmasi catismalara neden olabilir.

- lletisim Becerisi: Kisiler arasi iletisimde simdiye kadar saydigi-
miz bir stri etmen bulunmaktadir. Algilar, duygular, bilingdisi
dislinceler... vb. bu etmenlerin bireyler tarafindan dogru koor-
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1.

Iletisim Nedir?

dine edilmesi kisinin iletisim becerisine sahip oldugunu gosterir.
iletisim becerisine sahip olmayan bireyler bahsi gecen etmenleri
dogru kullanmakta zorlanirlar ve ¢catismalar yasayabilirler.

Kisisel Faktorler: Kisiler arasi iletisimde yas, cinsiyet, fiziksel go-
rinldm, beceriler, tutumlar gibi pek cok faktor iletisim bicimini
belirler.

Kiiltiirel Faktérler: insanlarn icinde yasadiklar kiltdr, inanis-
lar, giyinisleri, kullandiklari dil kisiler arasi iletisimde oldukca
etkilidir.

« Roller: insanlar toplumda bircok role sahiptirler. Bir insan énce-

likle toplumda tliim karakter 6zellikleri ile birlikte bir ferttir. Ardin-
dan aile icerisinde annedir, babadir, estir, kadindir ya da ailedeki
diger rollere sahiptir. insanlar ardindan meslekleri ile toplumsal
rollere sahip olurlar. Ogretmen, polis, savci veya hakim gibi rolle-
re sahip olabilirler. Dolayisiyla hayatta bir ferdin birden fazla roli
bulunmaktadir. Bu da kisiler arasi iletisimde 6nemli bir etki yarat-
maktadir. Fertler bu rollerin verdigi sorumluluklar nedeniyle de
catismalar yasayabilmektedir.

- Sosyal ve Fiziksel Cevre: insanlar sosyal ve fiziksel cevre kosullari

20

degistikce olaylari farkli algilayabilirler. icinde bulunulan sosyal ve
fiziksel cevre de kisiler arasi iletisimi etkileyebilmektedir. Mekan-
lar degistikce veya birlikte yasadiklari bireyler farklilastik¢a insan-
larin bakis acilar da degismektedir. Bu nedenle de sosyal ve fizik-
sel cevre catismaya neden olabildigi gibi bazen 6niine de gecen
bir etmen olabilmektedir.



Sosyal Icermede Iletisim

1.5. Ofkeli bireylerle iletisim icin ipuclar
nelerdir?

Gilinlik yasamimizda ve is yasamimizda konusmalar her zaman
ayni ses tonunda ya da ayni duyguda gerceklesmemektedir. Bazen ile-
tisim kurmaya calistigimiz kisilerin duygusal durumlari degisebilmek-
tedir. Asiri sinirli, Gzgun ya da tedirgin duygu durumlarinda konus-
malar gerceklesebilmektedir. Bu gibi durumlarda iletisimi stirdlirmek
oldukga gli¢ hale gelmektedir.

Gunlik yasamda ofke kontroliinii saglayamayan ve iletisimde
ofke duygusu ile hareket eden bir¢ok insan ile karsilasmak mimkin-
dir. Bu gibi durumlarda iletisim stratejilerini dogru kullanmak olduk-
ca 6nemlidir. Ofkeli bir kisi ile iletisim kurarken;

1. Oncelikle problem iyi anlasiimalidir. Bu nedenle 6fkeli olan kisi
iyice dinlenilmelidir.

2. Karsi tarafin 6fkeli oldugu ve kiskirtmaya calistigi unutulmama-
I, benzer bir sekilde 6fkeli davraniimamalidir.

3. Olumsuz bir goriinds icerisinde olunmamali, 6zellikle jest, mi-
mik ve hareketlere dikkat edilmelidir.

4. Hakli olsun ya da olmasin 6fkelenmis kisiden genel anlamda
Ozur dilenmeli ve sakinlesmesine yardimci olunmalidir.

5. Ofkenlenmis bir kisinin tahriklerine ya da incitici sézlerine alda-
nilmamali, tartismaya girilmemelidir.

6. Sakinliginizi korumak icin kendinize kiguk teknikler gelistirin
ve bunu uygulamaya calisin. (Ornegin, icinizden 10'a kadar yavas ya-
vas saymak, kisa kisa kiicik nefesler alip vermek..vb.)
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1. Iletisim Nedir?

7. Karsinizdakini ilgili ve ciddi bir sekilde dinleyin, zaman zaman
geri bildirimler vermeyi unutmayin.

8.0fkeli bir kisi konusurken asla s6ziini kesmeyin ve araya girme-
yin, bir yandan gézlemler yapmaya calisin. Ofkesinin nedenini tama-
men ortaya koymasina firsat sunun.

9. Duygularina saygi gosterin ve duygularini isimlendirin. “Sinirli
oldugunuzu anliyorum.” “Bu durum sizi oldukg¢a éfkelendirmis anliyorum.”
gibi ifadeler kurarak duygusunun farkina varmasina yardimci olun.

10. Onu ofkelendiren noktalari belirlemeye calisin ve bu noktala-
ra dikkat ederek, siz de hata yapmamaya 6zen gostererek (6fkelendi-
ren noktalardan uzak durarak) konusmaya calisin.

11. Karsinizdakine “Sinirlenme liitfen’; “Sinirlenmenize gerek yok.”
“Sen onu bosver, sinirlenme” gibi ifadeler kullanmayin. Bunun karsiniz-
dakini daha fazla 6fkelendirebilecegini unutmayin.

12. Dinlediklerinizi saka ya da espri ile hafifletmeye calismayin.
Bunun karsi tarafi kirabilecegini, 5Snemsenmedigini hissettirebilecegi-
ni unutmayin.

13. Dikkatinizi konusmacinin anlattigi soruna ve bu sorunun olasi
¢6zlim yollarina odaklayin.

14. Sorun ¢ozlldikten sonra karsinizdaki 6fkesini yenmis kisiye
kiiclik bir jest yapilabilir. (Ornegin, cay ikram etmek, cikolata sunmak,
bir ikramda bulunmak, kurumunuz kitaplarindan birini hediye etmek
gibi.)
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2. DINLEME BECERISI
NASIL GELISTIRILIR?

Sozciikleri ne kadar uygun secer, yerinde kullanir ve dogru ifade
edersek, karsimizdaki fertler ile o denli basarili iliskiler kurariz. Kisacasi
iletisimde sozciikleri dogru secmek iletisimde dnemli bir role sahiptir.
Bir kelimenin yerinde ve zamaninda kullanilmasi bazen bir olayin yan-
hs anlasilmasinin dniine gegebilir. Bu nedenle iletisim aslinda 6nemli
bir zihin kullanma sanatidir. Bir insanin kelime dagarcigi ne kadar zen-
ginse karsi tarafa konusma esnasinda o kadar zengin bir anlam sun-
maktadir. Bu nedenle dncelikle kelime dagarcigimizi arttirmak, keli-
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melerin yerinde kullanimlarina dikkat etmek gerekmektedir. iletisim
becerisini gelistirmek icin de cesitli adimlar bulunmaktadir.

Dinleme

Analiz etme/

Konusma Yorumlama

Sekil 1. iletisim becerisinin bilesenleri

iletisim becerisi yukaridaki sekilden de anlasilacag (izere dinle-
me, konusma, yorumlama/analiz etmenin birbirleri ile i¢ ice ge¢mis
halidir. Bu nedenle konusmadan bahsettikten sonra dinlemeden bah-
setmezsek, iletisimdeki asamalari yeterince agiklayamamis oluruz. Bu
nedenle kisaca dinlemeden bahsedelim.
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Baslamadan once liitfen asagidaki sorulara ictenlikle yanit veriniz.

e Cocugunuzu/annenizi/esinizi ya da bir arkadasinizi dinlerken
kendi davranislarinizi gozinizin ontne getiriniz. Dinleme es-
nasinda yaptiginiz davranislar nelerdir?

e Dinlemenin pif noktalari neler olabilir?

« lyi bir dinleyicide bulunmasi gereken 6zellikler sizce nelerdir?

e Peki sizce iyi bir dinleyici misiniz? Neden?

* is ya da ev yasaminizda insanlari dinlemek icin gercekten caba
gosteriyor musunuz?

Bizler siklikla dogru bir iletisimin anahtarinin iyi bir konusma-
¢l olmak yani konusmak oldugunu duslniriz. Oysaki bu bir ya-
nilgidir. Aslinda, iletisimin istenilen niteliklere ulasmasi icin ¢aba
ve sorumluluk konusma ve dinleme arasindaki ortaklasa uyuma
dayanmaktadir. Konusanin amacina ulasabilmesi dinleyenin/din-
leyenlerin mesaji dogru anlamalari ile gergeklesir (Kaya, 2001). Bu
nedenle dinleme becerisini detayh bir sekilde ele almak gerekir.
Ornegin, dinleme siirecinde yapilan yanhslar. Dinleme siirecinde
konusmacinin iyi anlasilmasinin dniine gecen bazi durumlar yasa-
nabilmektedir. Kisaca dinlemede karsimiza ¢ikan bazi engeller su
sekilde olabilir (ZiIlhoglu ve Yuksel, 2007):

- Karsilastirma: Konusma sirasinda siz surekli karsinizdaki ileti-
sim kurdugunuz birey ile kendi aranizda bir kiyaslama icerisinde
olursunuz. Kim daha iyidir? Kim daha beceriklidir? gibi konulari
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aklinizdan gecirerek siklikla karsinizdaki kisinin kisisel 6zellikleri
ile kendi 6zellikleriniz arasinda bir yaris ve kiyaslama igerisinde
olursunuz. Bu nedenle konusulanlardan fazla bir sey anlamazsi-
niz. Clinku akliniz hala yaptiginiz kiyaslama ile mesgulddr.

Tekrarlama: Bazen bir konusma yapmadan 6nce heyecanlanir-
siniz ya da hazirlikl olmak istersiniz. Bu surecte konusacaklarinizi
siklikla akhnizdan gecirir ve “Ne soyleyecektim?” diye disunr-
sunuz. Konusacaklarinizi aklinizdan gegirmek ile beyniniz ve siz
mesgul durumda olursunuz. Akhniz stirekli bir sonraki ifadeniz-
de/ciimlenizdedir. Dolayisiyla da karsinizdakini tam anlamiyla
dinlemeniz zorlasir.

Yargilama: Konusmakta oldugunuz kisiye iliskin bazen 6n yargi-
lariniz olabilir. Bazen de sizin bir dnyarginiz olmasa dahi toplumda
var olan ényargilar sizin zihninizde yer edinmis olabilir. Ornegin,
kisinin konusma sekline karsi bir 6nyarginiz olabilir. Eger boyle
bir 6n yargiya sahipsek genellikle karsidaki kisinin ne soyledigini
dinlemek yerine o kisiyi inceleriz. Kendimizi konusmaya odakla-
makta zorlaniriz.

Akil Okuma: insanlarin ne dedigine degil de bazen gizledikleri-
ne ya da saklamaya calistiklarina odaklaniriz. Yani konusmacinin
sOylediklerine glivenmeyerek altinda baska etmenler arar ve be-
den dilinden, ifadelerinden, ses tonundan buna dair ipuclari ¢I-
karmaya calisiriz. Ornegin: “Bir sey séylerken ne kadar da zorlaniyor
ve kelimeleri se¢mekte zorlaniyor. Sanirim gercekten zor durumda
ve bunu dile getirmek onun icin gercekten zor.” “Bahse girerim ki bu
kadar ¢ok cocuga bakmak cok zordur ve esinden de yeterince destek
alamiyordur. Haline bakilirsa kendine zaman ayirmakta bile zorla-
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niyor gibi” gibi duslinceler akil okumaya calismadir. Bu esnada
sizinle iletisim kurmaya calisan kisinin konusmalarini yeterince
etkin dinlemekte zorlanirsiniz, bu dinlemenin 6niinde bir engel
olusturabilir.

. Silizgecten Gegirme: Karsimizdaki insanlar konusurken bazen
anlattiklarinin tamami ilgimizi cekmez. Konusmada yalnizca me-
rak ettigimizi 6grenecek kadar dinler, gerisini ise gegistirmeye ca-
hsiriz. iste bu sekilde dinleme konusulanlar stizgecten gecirerek
dinleme anlamina gelmektedir. Boylece anlatilanlari yeterince
dinlemek zorlasir, dinlemenin dniinde dnemli bir engel olusturul-
mus olur.

. Ogiit Verme: Ogiit dinlemeyi kimse sevmez. insanlar yasadikla-
rindan tecriibeler cikartarak bu 6giitlere erismeyi yeglerler. Ogiit
verme egiliminde olan dinleyiciler her zaman konusmaci insanin
anlattiklarina iliskin bir hayat tecriibesine sahip gibi davranirlar
ve konusmalarinin icerisinde 6gutler vermekten hoslanirlar. Kar-
sidaki konusmacinin 6gute ihtiyaci olup olmadigini 5Snemsemez-
ler. Onlar dinlerken zaten nasil bir 6§t verebileceginin disiin-
cesindedirler. Bu sekilde bir diisiince icinde olan kisiler elbette
karsisindaki bireyi yeterince dinlemekten uzaklasirlar. Dinleme-
nin onlinde 6nemli bir engel olusturmus olurlar.

. Ozdeslestirme: Ozdeslestirerek dinlemede insanlar karsidaki ko-
nusan kisinin sorunlarini yeterince dinlemezler, ¢linki karsidaki
konusurken kendi deneyimleri ve tecriibeleriile ilgilenirler. Bazen
bunu isteyerek bazen de istemsiz olarak yaparlar. 0giit vermede
oldugu gibi dinleyici kisi dinlemenin 6niinde surekli kendi hatira-
larini, anilarini anlatarak bir engel olusturur. Ornegin, konusmaci
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kisi kendisinin yasadigi bir korkudan bahsederken dinleyici kisi
onun lafini béler ve kendisinin de yillar 6nce yasadigi bir olayi
hatirlar ve anlatmaya baslar. Bu durumda konusmaci yeterince
anlasilamadigi distincesine kapilarak kendini ifade etmekten ka-
¢inabilir. Dinlemenin 6ninde 6nemli bir engel olusturulmus olur.

Konu Degistirme: Dinleyici olan kisi konusanin anlattiklarindan
hoslanmayabilir, ilgisini cekmemis olabilir, karsisindaki kisinin faz-
la etkilendigini gérms olabilir, konusmanin zamani olmadigini
dustinms olabilir vb. Bu gibi durumlarda bazen sorulan sorular
ile dinleyici farkh bir konuya gegebilir. Bu durum konusan kisiye
dinlenilmedigini distindirebilir. Dinleyen tarafindan konunun
degistirilmesi iletisimde dinlemenin 6nlinde 6nemli bir engel
olusturur.

Dinleyenin cevresel faktorlere bakisi: Konusmaci olan kisilerin
fiziksel engelleri ya da fiziksel goriiniimlerinde farkliliklari olabilir.
Dinleyicilerin bu gibi durumlarda konusmacilarin bu engel du-
rumlarina odaklanmalari, gozlerini bu duruma odaklayarak dik-
katle stizmeleri gibi rahatsiz edici bakislar konusmacinin kendisi-
ni ifade etmesine engel olacaktir.

« Konusmanin boéliinmesi: Etkin bir dinlemenin 6nemli engelle-
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rinden birisi de bélinmelerdir. Ornegin, bir kurumda oldugunuzu
ve burada 6nemli bir evrak ya da basvuru icin sira beklediginizi
disuiniin, tam sira size geliyor ve kendinizi ifade edecekken ilgili
personel yerinden kalkiyor, ardindan geri geliyor ve size bazi kisi-
sel bilgilerinizi soruyor. Sonra tam siz bir seyler anlatacakken bu
defa yeniden yerinden kalkiyor ve fotokopi ¢cekmeye gidiyor. Ol-
madi, kalkiyor kagit alip geliyor ardindan yanindaki kisi ona bir
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sey soruyor onu cevapliyor gibi tam siz s6z alip konusurken arada
bu gibi béliinmeler yasaniyor. iste bu ve bunun gibi durumlar
dinlemenin 6niinde engel olusturabilir. Bir siire sonra siz de din-
lenmediginizi distuinerek konusmaktan ya da agiklamaktan vaz-
gegebilirsiniz. Hatta 6fkelenebilir ve kendinizi bu 6fkeyle hareket
ederken bulabilirsiniz. Kisacasi konusmanin boliinmesi, sekteye
ugramasi hem konusmacinin hem de dinleme stirecinin olumsuz
etkilenmesini neden olabilmektedir.

Bu durum personelin iste-
ginin disinda da gerceklesebilir.
Farkli bir 6rnek vermek gerekir-
se; yine bir kurumda oldugu-
nuzu ve islemler icin sira bek-
lediginizi, siranin size geldigini
distnln tam bu sirada size hiz-
met sunmakta olan personelin
telefonu caliyor ve yoneticisi ca-
giriyor. Mecburen yerinden kal-
kip sizin isinizi yarim birakarak
sorunu ¢o6zmeye gidiyor, fakat
tam geldi islemi tamamlayacak
derken bu defa telefonu caliyor
ve farkli bir hizmet almak iste-
yen ona soru soruyor, soruyu
cevapliyor tam sizin islemlerini-
ze donecek ve geciktirdigi icin 6zlr diliyor ama bu defa da iceriden
baska bir meslektasi ona bir sey danismak icin sesleniyor... bu tir
drnekler cogaltilabilir. Onemli olan su ya da bu sebeple konusma-
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nin bélinmesi her iki tarafinda iletisiminin 6niinde engel olustura-
bilmektedir.

2.1. lyi bir dinleyici olmanin ipuclar

Dinlemenin 6nlindeki bu engelleri bilmek aslinda iyi bir dinle-

yici olmanin ipuglarini da bizlere sunmaktadir. Ancak bu ipuclarini
daha anlasilir olmasi icin maddelemek istersek soyle bir liste olus-
turulabilir:

»

»

»
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lyi bir dinleyici dncelikle konusan kisinin anlatmak istedigini kisa-
ca bir i¢sel degerlendirme yaparak saptamalidir. Konugsmacidan
gelen mesajlarin hangisinin degerli oldugunu, hangisini secmesi
gerektigini belirleyebilmelidir. Clinkii konusan kisiler lafi cok uza-
tabilir ya da dolaylamalar kullanabilir. Bunlarin 6tesinde bir de-
gerlendirme yapilarak mesajin 6z anlasiimalidir.

Dinleyici yalnizca beden dilini kullanarak (jest, mimik, bas salla-
masi vb.) dinlememeli, konusmacinin duygularini da anlamaya
cahsmalidir. Kisacasi onun da beden dili ile iletmek istediklerinin
farkina varmalidir.

Konusmacinin anlattiklari, beden dili, duygulari bitiin olarak
ele alinmali ve yorumlama butin mesaja yapilmalidir. Parca
parca ya da bolimlere ayirarak durum degerlendirilmemelidir.
Dinleme esnasinda boélinmeler ya da sekteye ugramalar ola-
bilir ancak dinleyici bunlari birlestirmeye calismali ve kopuk
olmayan sekilde konusmacinin anlattiklarini yorumlamaya ca-
lismalidir.
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» Dinleyici konugmacinin s6ziini kesmemeli ve yalnizca aralarda
onu dinledigine, anladigina dair “Soylediklerinizi dikkatle dinliyo-
rum!/, “Anlattiklarinizdan anladigim ..., gibi kisa geri bildirimler
ve anlasildigina dair mesajlar vererek dinlemeye devam etmeli-
dir. Dinleyici s6ze girmeden beden dilini kullanarak da dinledigini
gosterebilir.

» Konusmacinin anlatmak istediklerini tamamen acgiklayacadi ka-
dar bir sire mutlaka bélinmeden tam olarak ona taninmalidir.
Kendisini ifade ederek ortaya koymasina izin verilmelidir. Yalniz-
ca aralarda konusmanin daha iyi anlasiimasini saglayacak sekilde
“Ben sdylediklerinizden...anladim” “ifadelerinizden sunu cikar-
dim...” seklinde geri dondtler verebilir. Bu konusmanin da karsi-
likli etkilesim halinde ge¢mesine yardimci olacaktir.

» Dinleyici konusanin soylediklerine iliskin kusku duysa dahi bunu
belli etmemeli, duraksamamalidir. Karsidaki konusmaciya haka-
ret icerecek davranis ya da sozcikler, kotlleyen mimikler ve jest-
ler kullanmamalidir. Etkin bir dinleyici olmanin engellenmesine
sebep olan davranislardan kacinmalidir.

» Dinleyici konusmacidan gelen tim mesajlari kendisine yon-
lendirilmis bir saldirn olarak algilamamali ve hemen savunmaya
ge¢memelidir. Konusmacinin tutarsiz, saldirgan bir tavri mevcut
olabilir, ancak bu gibi durumlarda da dinleyici, konusmacinin bu
tavrina ya da konusmalarina sabir ile yaklasmalidir. Duygularini
kontrol edebilmeli ve karsidaki bireye saygi cercevesinde yaklas-
maya calismalidir.

Goruldigi gibi etkin dinleme, kisilerin birbirlerinin duygu ve
dusuncelerini dogru bir sekilde anlamalarini ve bireylerin yasadiklar
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sorunlarini ¢cozmelerini saglamaktadir. Ayrica, etkin dinleme, konusan
kisinin anlasildigini hissetmesini sagladigindan, kisiler arasinda sicak
bir iliskinin kurulmasina yardim etmektedir. Etkin dinlemede anahtar
Uc basamada dikkat edilmelidir (Cliceloglu, 1995).

Acimlama

Karsimizdakinin soylediklerini anladigimiz kadariyla kendi sozctiklerimize dokerek ifade
etmektir.
“Ogrenci islerinizi aradigimzi ancak ders kaydimzi bir tiirlii tamamlayamadiginizi
sOyliiyorsunuz.”

Aciklik Getirme

Soylenmek istenenin ne kadar anlagildigini sorular yonlendirerek netlestirmektir.
“Olay1 daha iyi anlayabilmem i¢in bana biraz daha detay verebilir misiniz? Mesela tam
olarak kacta aradiniz? Gorevli arkadaslara ulastiniz m1 yoksa hi¢ cevap alamadiniz m1?”

Geri Yansitmak

Konusan kisinin sdylediklerini dogru anlayip anlamadigini kontrol etmek i¢in mesajt
kendi sozciikleri ile geri iletmektir.
“Yanlig anlamadiysam saat 18.00 civarinda 6grenci islerini aradiginizi soylityorsunuz.
Ancak 6grenci isleri ile iletisim kuramadiginizi telefonlarma bilerek cevap
vermediklerini diistiniiyorsunuz. ”

Sekil 2. Etkin dinlemede anahtar li¢ basamak
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3. ILETiSIMDE KAPI ARALAYICILAR
NELERDIR?

Bizler bir arkadasimiza ya da akrabamiza misafir olmak icin 6n-
celikle davet edilmeyi bekleriz. Ancak bu davetin icten ve samimi
olmasi gerekir. Misafir, kapiya geldiginde kilitli degilse dahi ev sa-
hibinin kapiyr agmasini, iceri davet edilmesini bekler. Misafir tim
bu asamalardan sonra eve girer ve misafir olur. Ayni misafirlik 6rne-
ginde oldugu gibi karsi tarafin mesaji alabilmesi icin gondericinin
oncelikle onu mesaji almaya davet etmesi gerekir. Clinkl insanlar
karsilarindakilerinin kendilerini dinlemeye hazir oldugunu bilmek,
hissetmek isterler. Bu konuda kapi aralayicilar da diyebilecegimiz
bazi beden dili isaretleri kullanilabilir:

e GOz temasi kurmak
e Yoniuinu konusan kisiye cevirmek

e Konusan kisiye dogru ilgili oldugunu gostermek amaciyla ha-
fifce egilmek
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3. Iletisimde Kapi Aralayicilar Nelerdir?

Bazen bu kapi aralayicilar yeterli olmayabilir ve kisa ifadelerde
kullanilabilir. Ornegin;

e Sizi dinliyorum, buyurun.
e Her seyi tim detaylariyla anlatin Llitfen.

e Sorunun ¢c6zdmd icin yapabilecegim bir sey var mi?

e Sizi dinlemek istiyorum. Konusmak ister misiniz?

Kapi aralayicilar iletisim icin sohbeti baslatmaya hazirlayicilardir.
Bu nedenle de kullanimlari énemlidir. Kapi aralayicilar kisileri sohbete
davet etmeyi saglarlar. Elbette yalnizca davet etmek yeterli degildir.
Sohbetin devaminin saglanmasi gereklidir. Ozellikle kendini ifade et-
mekte zorlanan, kendini agmak icin ¢ekinceleri olan kisiler ile iletisim-
de kapi aralayicilardan yararlanilabilir.
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4. ILETiSIM UZERINDE MEKAN VE
KONUM NASIL BiR ETKi OLUSTURUR?

Bu bolimi okumaya baslamadan 6nce asagidaki sorulari cevap-
lamaya calisiniz.

e Kisisel alan nedir? Siz kendi kisisel alaninizi belirlemek iste-
seydiniz ne kadar biyiuklikte bir cember cizerdiniz?

e Mahrem alan nedir? Mahrem alaniniza kimleri kabul edersiniz?

e Sosyal alaniniza kimleri kabul edersiniz? Bu alan icinde bir
cember olusturmak isteseniz biyuklugu nasil olurdu?

Tam canlilarda icgldusel olarak kendi alanini belirleme gudi-
st vardir. insanlarin cevrelerinde tipki bir halka gibi bulunan, gozle
gorilmeyen 6zel alanlara kisisel alan denir. Kisisel alandan daha da
yakin bir alanimiz daha vardir. Bu alan bizler icin en 6zel en mahrem
alandir. Yaklasik yarim metre ¢apinda ¢evrenizde bir cember hayal
edin. iste bu alana mahrem alan adini veririz. Bu alana en yakinlari-
miz disinda kimseyi sokmaz ve iletisim kurarken de bu alanin isgal
edilmesinden rahatsizlik duyariz. Mahrem alanin disinda ise daha
genis bir alan olan (46-120 cm) kisisel alanimiz bulunmaktadir. Bu
daha genis bir cemberdir ancak yine samimiyet iceren bir alandir.
Dolayisiyla aile Gyelerimiz, arkadaslarimiz, deger verdiklerimizi kisi-
sel alanimiza kabul ederiz. Bu kisisel alan gizgisi gozle gorulmeyen



4. lletisim Uzerinde Mekanve Konum NasdBirEtkiO[u;turur?_

bir cizgidir ancak gérmesek de bunu hissederiz. iletisim kurarken de
bu alana dikkat ederek davraniriz. Tanimadigimiz ya da giivenmedi-
gimiz kisiler kisisel alanimiza girdiklerinde kendimizi genellikle tetik-
te ve tedirgin hissederiz. Bu tur kisiler sosyal alanimizda hatta daha
da uzaktan (sosyal alanimizdan da uzaktan) bizlerle iletisim kursun
isteriz. Bu sekilde mesafeli bir iletisim daha 6nce tanimadigimiz in-
sanlara karsi bizi daha fazla rahatlatir.

Bu kisisel alanlarimiz bazi insanlar tarafindan iletisimde bazen
gozdadi vermek, tehdit etmek ya da Ustinlik saglamak amaciyla kul-
lanilabilir. Kisacasi sdzclikleri kullanmadan s6zsliz bir sekilde bedeni-
mizi kullanarak karsidaki insana bahsettigimiz isaretleri vermek mim-
kiindur. Bu da yalnizca kisisel alanin isgal edilmesiile yapilabilir.

Mahrem Ozel

Alan Alan Kisisel Alan

Sekil 3. Kisisel Alan
(Ayar,A., Ugur, E., Topcu, F, Giiler, H. Ve Sahin, K. (2020). Etkili lle-

tisim. Ankara: Milli Egitim Bakanhgi Yayinlari kaynagindan alinmistir.)
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Peki, iletisim kurarken oturuyorsak, icinde bulundugumuz mekan
ya da mekandaki konumumuz bu iletisimi nasil etkiler?

iste aslinda yine bu sorunun cevabini verirken éncelikle kisi-
sel alanlarimizi goézden gecirmeliyiz. Clink{ icinde bulundugumuz
mekan neresi olursa olsun hi¢ kimse oturarak ya da ayakta kisisel
alanina izni olmadan girilmesini istemez. Bu durum her halikarda
karsidaki kisi ile iletisimde yanlis yorumlanabilecek bir mesaja ne-
den olabilir. Kisiler arasinda iletisimde mekan kullanimi, s6zsiiz ile-
tisim kapsaminda degerlendirilerek belirlenmis alanlar ve yari belir-
lenmis alanlar olarak iki acidan incelenebilir.

« Belirlenmis Alanlar: iletisim kurulan mekanin sinirlarinin belir-
lenmis olmasidir. Ornegin; evler, odalar, sinemalar, kafeler ya da
mahalle, sokak gibi alanlar sinirlari belirlenmis alanlar olarak ad-
landirilabilir.

« Yari Belirlenmis Alanlar: Yeri degistirilebilen esyalar/mobilyalar gibi
kisisel mesafenin oturma diizeni ile sekillendirilebildigi alanlardir.

Bizler belirlenmis alanlarda iletisim kurarken hareket 6zgurli-
gune sahibizdir ve karsi taraf kisisel alanimiza miidahalede bulunsa
dahibunuiileriya da geri hareket ederek sonlandirabiliriz. Ancak yar
belirlenmis alanlarda hareket yetenegimiz daha azdir ve genellikle
bir ofis gibi sinirli, mobilyalarla diizenlenmis bir alanda iletisim kur-
maya ¢alisiriz. Yari belirlenmis alanlarda iletisim mekandaki oturma
diizenine, mekanin sekline ya da icerigindeki diger esyalara gore de-
gisebilmektedir. Bu baglamda biraz oturma diizenlerinden ve bunla-
rin iletisime olan etkilerinden bahsetmek gerekir.
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Dolmabahce Saray yiizlerce yil boyunca Osmanli imparatorlu-
gu tarafindan devlet islerinin yuritilmesi, cesitli elcilerin ya da
devlet biuyiklerinin agirlanmasinda kullanilmistir. Bu saraydaki
(Benzer sekilde Topkapi Sarayi'nda da) elci/misafir kabul salonu
sarayin ic tarafinda yer almaktadir. Ginimiuzde bircok tlkede bu
tir kabul ve bekleme salonlari genellikle mekanin 6n kisminda
ya da girisinde yer almaktadir. Oysa ki zamaninda Osmanli im-
paratorlugunda farkli bir yol izlenerek bu kabul salonunun Sa-
rayin icine yerlestirilmesi saglanmistir. Bunun sebebinin elcile-
rin/misafirlerin kabul salonuna kadar ilerlerken sarayin icinden
ilerleyerek ihtisamindan etkilenmesi ve boylece devletin gicu-
nidn misafirler tarafindan algilanmasi oldugu disinilmektedir.
Ozellikle imparatorlugun son donemlerinde devletin giiciiniin
azalmaya basladigi donemde bu yontemin kullanildigi, devletin
zayifladiginin disarindan gelen elciler tarafindan algilanmamasi
amaciyla boyle bir yolun tercih edildigi distintlmektedir.

Osmanli imparatorlugunun giicli oldugu dénemlerde ise tam
tersi bir yol izlenmistir. Bu donemde elcilerin/misafirlerin kabul
edildigi salon sarayin girisinde tastan yapilmis oldukca sade bir
oda kullanilmistir. Elcilere muhtesem saray gosterilmeyerek sa-
rayin disinda uzaginda bir mekanda gorismeler yapilmistir. Bu-
nun bir glic gosterisi oldugu, elcilere karsi ilgisizmis gibi davra-
nilarak, onemsememis gibi gostererek elcilere sozsuz bir mesaj
verildigi disunilmektedir.

is yerindeki mekan icerisinde mobilyalar genellikle masalar, san-
dalyeler, misafir koltuklar gibi standart materyallerdir. Bu tiir mater-
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yallerin iletisimde etkili bir rolii oldugunu aslinda diisinmeyiz. Oysa
ki bu mobilyalarin is yasaminin sézsuz dili oldugunu séyleyebiliriz.
Ornegin;

+ Koltugun yiksekligi kisinin gli¢ gostergesi olarak yorumlanabilir.
Koltugun yukarida olmasi karsisinda alcak bir koltukta oturan ki-
siye karsi bir Gstunlik ifadesidir. Benzer sekilde koltugun ¢ok ge-
nis ve gosterisli olmasi s6zsiiz bir dilde “Ben senden daha 6nem-
liyim” mesajini vermektedir. Ozellikle de misafir koltuklar kiiciik,
dar ve rahatsiz ise algilanan mesaj direkt bu sekilde olacaktir.

+ Doner koltuklarin kullanimi sabit koltuklarin kullanimina goére
yine kisiyi daha gti¢li gosteren bir unsur olarak degerlendirile-
bilir. Doner koltuktaki kisi 6zellikle iletisim esnasinda koltugun
hareketli olmasindan yararlanarak zaman zaman saga sola done-
bilir, bu durum yine iletisimde bir glic miicadelesi olarak yorum-
lanabilir.

« Odada bulunan objeler samimiyet ya da rekabet dogurabilir.
Odada bulunan samimi bir aile fotografi, doga tablolari ya da can-
I bitkiler, fanus gibi materyaller samimi bir ortam olusturarak kar-
simizdaki kisinin iletisime kolay dahil olmasini saglayabilir. Fakat
siddet 6geleri iceren gorsellerin olmasi, insanlar tedirgin ederek
iletisimin olumsuz etkilenmesine neden olabilir.

« Odada yer alan sehpalar ve koltuklarin yerlesimi de olumlu ve
olumsuz etki olusturabilir. Mekanda iletisim kuracak kisilerin ara-
sinda uzun ve genis bir sehpanin olmasi iletisimin mesafeli ve
soguk olmasina neden olabilir. Ayni sekilde misafir koltuklarinin
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uzak ve daha asagida bulunmasi, iletisim siirecinin olumsuz bir
mesaj ile baslamasina/algilanmasina neden olabilir.

Mobilyalarin konumlari gibi kisilerin de mekandaki konumlart ile-
tisim lzerinde etkili olabilir.

Bir kuruma bir konuda bilgi almak icin gittiginizi distiniin. Bu
kurumdaki calisanlara sorunuzu soruyorsunuz ancak cevap ala-
miyorsunuz. Ardindan size yonetici ile gorismeniz gerektigini
soyluyorlar. Kurumda yonetici pozisyonundaki kisinin odasina gi-
riyorsunuz. Kapiyl actiginizda ince uzun bir oda ile karsilasiyor-
sunuz. Yonetici bu odanin en sonunda bulunan masada oturuyor.
Kapinin onlinde duruyor ve ona ilerlemeye cekiniyorsunuz, ciin-
ki size oturmaniz ve ilerlemeniz yoninde bir davette bulunmu-
yor. Bulundugunuz yerden sorunuzu sormaya calisiyorsunuz an-
cak sesinizin ulastigina emin degilsiniz. Odanin icinde yoneticiye
dogru birkac adim ilerliyorsunuz. Bu esnada size gozlerini ayir-
madan baktigini goriyorsunuz. Hemen oniine kadar gelmenize
ragmen hala size oturmaniz yoniinde bir davette bulunmuyor ve
tam tersine yuzinuze bakmaya devam ediyor...

LUTFEN DUSUNUNOUZ

e Yukaridaki gibi bir durumu bircok kisi yasamistir. Peki boyle bir
durumda siz olsaydiniz ne hissederdiniz?

e Karsidaki kisinin size ne gibi bir mesaj verdigini disiinirdiniiz?
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isyerimizde, bilgi edinmek amaciyla gittigimiz kurumlarda, is
basvurularinda bu ve buna benzer sahneler yasanabilmektedir.
Personel aslinda s6zsuz iletisim ve mekandaki oturma pozisyonu
ile kendisi ile konusmaya gelen kisilere gizli bir mesaj vermektedir.
Bu mesaj kendisinin ¢ok degerli oldugu, yalnizca kendi izin verdigi
kisilerin kendisi ile iletisim kurabilecegi, mimkiinse diger kisilerin
kendini mesgul etmemesi gerektigi seklinde algilanabilmektedir. Bu
mesaji kisi direkt soylememektedir. Ancak sézstiz iletisimden yarar-
lanarak bu mesaji karsi tarafa hissettirmektedir. Bu nedenle mekan
iletisim Gizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Ancak tam tersi durumlar
da mevcuttur. Samimi bir oda tasarimi ile etkin iletisim unsurlarini
kullanan, kendisi ile iletisim kurmaya gelen bireyler ile her zaman
arasindaki engelleri kaldirabilen ve mekan tasariminda da buna
0zen gosteren yoneticiler ve personeller de bulunmaktadir. Bunlar
iletisimin énuindeki engellerin farkinda olan ve sézsiiz iletisim dilini
de kullanarak olumlu bir mesaj vermeye calisirlar.

LUTFEN DUSUNUNUZ

e Yukaridaki ornek olayin tam tersini disiinelim. Sicak ve sami-
mi bir sekilde sizi karsilayan biri olsaydi bu durumda nasil bir
mekan hayal ederdiniz? Kisinin sizi karsilama sirasinda davra-
nislari nasil olmaliydi?

e Neden is yasamimizda sozsiiz iletisim dilini daha olumlu yapi-
landirmaya calismiyoruz?

e is yerinizi diisiiniiniiz. Bu isyerinin sozsiiz iletisim unsurlari aci-
sindan nasil gorindugini degerlendiriniz. Sizce yapilabilecek
uyarlamalar bulunmakta midir?
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5. DOGRU SORU SORMAK iLETISIM
SURECINi NASIL ETKILER?

Bu bolimi okumaya baslamadan 6nce asagidaki sorulari cevap-
lamaya calisiniz.

e “Dogru soru” nedir?

e Ginlik yasamda kullandigimiz soru kaliplari “dogru soru”
kavramini karsilar mi?

e Dogru soru sormak iletisim stirecini nasil etkiler?

Soru sormak denilince aklimiza ilk gelen filozof “Sokrates” olacak-
tir. Sokrates'in ortaya attigi “Sokratik dlisinme” yonteminde insandaki
bilgileri ve dislinceleri soru sorarak agiga ¢ikarma islemi yatmaktadir.
Bu islemde 6nemli olan dogru soruyu sormaktir. Yani soru sormanin
ve sorular icerisinde dogru olani secerek yoneltmenin 6nemi milattan
onceki yillara dayanmaktadir.

Soracagimiz soru, iletisim kurdugumuz kisiden alacagimiz ceva-
b1 belirleyen ilk etkendir. Hangi iste calisirsak calisalim, karsimizdaki
ferde dogru soruyu sorabildigimizde daha dogru ilerleyebiliriz. Orne-
gin; dogru soruyu sormamiz kisinin isteklerini anlamamizda yardimci
olabilir. Soru sormak, “Zihnimizin belirli bir algoritmik dlizen icerisinde
sistematik olarak dtisiinmesini ve kendimizi ifade etmemizi saglayan di-
namiklerden biridir” (Zilhoglu, 1993) Ozellikle is hayatinda farkl bircok
fert ile karsi karsiya geliriz ve fertlerden bazi cevaplari almak (6zellik-



5. Dogru Soru Sormak iletisim Siirecini Nasil Etkiler? -

lede dogru cevaplari almak) bizim icin 6nem tasir. Fakat cogu zaman
kisa, aciklayici olmayan ve anlasiimasi glic cevaplar ile karsilasiriz. Bu
gibi durumlarda dogru soru sorma yollarini kullanarak aradigimiz ce-
vaplari bulabiliriz. Dogru soru sormada asagidaki ipuclarina dikkat
edilirse kisa stirede verimli ve dogru bir iletisimi kurmak mimkin ola-
bilir:

« Acik uglu sorulari kullanmak: Acik uglu sorular cevabin “Evet” ya
da“Hayir” olmadigi, aciklama gerektiren sorulardir. Bu tiir sorular
iletisim strecinin devam etmesini saglamasi agisindan 6nemlidir.
Ornegin; “Her giin buraya basvuruya gelen insanlarla ugrasmak
zor mu?” yerine “Her glin buraya basvuruya gelen bircok insanla
iletisim kurarken nelerde zorluk yasiyorsunuz?” demek sorunlarin
aciga cikarilmasi baglaminda karsidaki kisiyi agiklama yapmaya
sevk eden acik uclu bir sorudur.

« Kisa, net ve anlasilir sorular kullanmak: Sorularin karsidaki bi-
reyler tarafindan hizli bir sekilde anlasiimasi ve degerlendirilip
cevaplanmasi iletisimde 6nemlidir. Bu nedenle karsimizdaki fert-
lerin anlayabilecekleri, karsilasilan sorunu aciklatmaya yonelik
sorular kullanmak énemlidir. Dolambacli, uzun ve agir ifadeler ya
da s6z dizimleri iceren soru kaliplar karsilikli iletisimin yavasla-
masina neden olabilirler. Ornegin; “Gecen yil hazirladigimiz atama
ve ylikselme y6netmeligimizdeki yapilandiramadigimiz performan-
sa iliskin kissmlari daha verimli hale getirerek neler eklenebilecegini
distindiiniiz mi?” sorusu uzun, anlasiimasi zor ve insani okurken
bile bir karmasaya suriiklemektedir. Bunun yerine “Atama ve yuk-
selme yonetmeligimize performansa iliskin neler ilave etmeliyiz?”
demek daha kisa ve anlasilir olacaktir.
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« Devam sorulari kullanmak: Zaman zaman sordugumuz soru-
ya iliskin verilen cevaplar yeterince aciklayici olmayabilir bu du-
rumda araya zaman/slire girmeden iletisim kurdugumuz kisinin
konuyu biraz daha aciklamasini saglayacak devam sorulari kul-
lanmak gerekir. Bu sorular baglamdan uzaklasmadan yalnizca
verilen cevabi aciklatmak icin yoneltilirler. Ornegin; “Mesleginizin
en sevdiginiz tarafi nedir?” sorusundan sonra “Neden bu ydndiinii
seviyorsunuz?” sorusunu sorarak konuya dair gerekgelerini elde
etmek mumkdin olabilir.

- Sorulari dogru siralama ile kullanmak: insanlar genellikle kolay
sorulara daha kisa slirede ve dogru cevap verme egilimi goste-
rirler. Uzun ve arastirmaya yonelik sorulara ise bu sorular onlarin
duygularini da ortaya koymayi gerektirdigi icin daha uzun stirede
ve disuinerek yanit vermek isterler. Bu nedenle iletisim kurarken
once sorulan sorularin sonraki cevaplari etkileyecedi unutulma-
malidir. Sorular sorulmadan dnce mantiksal bir siralama ile goz-
den gegirilmelidir.

Bu yollardan yararlanarak dogru soru sormak saglanabilir. Onemli
olan karsi tarafin konusmasina gercekten odaklanarak sorulari belir-
lemek ve gerekirse bunlari not almaktir. Dogru sorular iletisimin hem
niteligini artiracak hem de zamandan tasarruf saglayacaktir.
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6. GERI BILDIRiM VERMEK NEDIR?

Bu bolimi okumaya baslamadan 6nce asagidaki sorulari cevap-
lamaya calisiniz.

e Geri bildirim vermek nedir?

e Geri bildirim vermek iletisimde nasil bir ise yarayabilir?

“Geri bildirim” (feedback) kelimesi anlami itibariyle TDK'da su sek-
lide tanimlanmaktadir: “Génderilen bilgi ve talimatin alicida yaptidi
etkiye iliskin edinilen bilgi, donlit. Basa tepki.” S6zIik anlamlarinda da
goruldugu gibi bir kisi, olay ya da duruma iliskin yaptigimiz yoruma
ve bilgiye yonelik olarak alicidan gelen déniis ve yorumlara geri bildi-
rim denilmektedir. Farkl bir sekilde ifade edecek olursak kisiler arasi
iletisimde verilen herhangi bir mesajin, mesaji alan kisi tarafindan al-
gilanmasi, yorumlanmasinin ardindan ortaya cikan tepkidir. Bu tepki
olumlu ya da olumsuz olabilir. Geri bildirim vermek oldukca dikkat
edilmesi gereken bir sirectir. Geri bildirimin zamanlamasi, ifade edilis
sekli, sdylenilen kisi, beklentiler gibi bircok etken geri bildirimin yerin-
de ve dogru kullanilmasina etki etmektedir.

Ozel yasamimizda, is hayatimizda, toplumsal iletisim gerektiren
mekanlarda bircok kisi ile temas kurmakta ve bircok is yapmaktayiz.
Dolayisiyla yapilan bu is strecinin farkli kisiler tarafindan degerlendi-
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rilmesi miimkiin olacaktir. Ozel hayatimizda; anne/baba, es, cocuklar,
kardesler, dost ve arkadaslar geri bildirim vererek degerlendirmeler
yapabilirler. Is yasaminda; calisma arkadaslari, proje/takim arkadas-
lar, yoneticiler de geri bildirimler verebilirler. Ya da zaman zaman
sundugumuz hizmetlerden yararlanan bireyler de bizlere geribildirim
vermek durumunda olabilirler.

Geri bildirim;
« Karsimizdaki kisiye yardimci olmayr amaglamalidir.
« Belirli konuda ayrintilari icermelidir.
« Zamaninda yapilmaldir.
« Acik ve seffaf olmahdir.

+ Kisinin tutum ve davranislari Gizerine odaklanmalidir.

Dogru bir geribildirim olumlu davranislar destekler ve gliclendi-
rir, olumsuz davranislarin yeniden distiniilmesine ve diizenlenmesi-
ne yardimci olabilir, kisiler arasi iliskileri diizenleyebilir. Fakat yanhs bir
geri bildirim bunlarin tam tersine demoralize eder, kisiler arasi rekabet
ve hirsa neden olabilir, huzursuzluk ve ekipler/calisma arkadaslari ara-
sinda tartismalara hatta kopmalara bile neden olabilir.

Asagida, etkili geri bildirim icin 10 kriter bulunmaktadir. Karsila-
rinda ise etkili olmayan tam tersine iletisimi zedeleyen geri bildirim
ornekleri yer almaktadir.
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Etkili Geri Bildirim Veren Bir Birey...

Geri bildirim vermeye neden olan
davranisi ben diliyle aciklar. ‘Cimle-
lerimi benim yerime tamamlamanizdan
hoslanmiyorum...”

Davranistan sonra uygun olan en kisa
sirede geribildirimi verir.

Hayatinda 6nemli degisiklikler yasadigini
biliyorum. Zaman gecmeden bu degisik-
likler ile ilgili seninle konusmak istedim.

Mesaji dogrudan karsidaki alicinin
anlayacagi netlikte sunar. Aracilardan
yararlanmaz.

Ahmet parmak eklemlerinin ses cikar-
masindan hoslanmiyorum.

‘Ben’ mesajlarini kullanan ve distin-
celerinin, duygularinin, tepkilerinin
sorumlulugunu alan kisidir.
Béyle seyler soylediginde bana nasil
hissettirdigini disiiniiyorsun?

Geri bildirimdeki gonderide davranis-
larla ilgili gercek hislerini soyler.

‘Ben her kendimi ifade etmeye calisti-
gimda siz ciimlelerimi bitirmeye devam
ederseniz, sinirlenecegim

Etkisiz Geri Bildirim Veren Bir Birey...

Karsisindakini degerlendirici ve yargi-
layici ifadeler ile sen dilini kullanir.
‘Kaba davraniyorsun'.

‘Konusmay: kontrol etmeye calisiyorsun.”’

Verilmesi gereken geri bildirimi ge-
ciktirilir, erteler ya da bekler. Uygun
zamani kacirir. Zaman gectikce yani
geribildirim geciktikce konuda yapila-
bilecek hicbir sey kalmaz.

Mesaji dolayli olarak, baskalari araci-
Ligi ile sunar. Geri bildirimleri baska-
lari Gzerinden vermeye calisir.

Ahmet, Mehmet parmak eklemlerini
citlattiginda nasil hissediyorsun?
Mesajlarin milkiyeti ‘kisilere’, ‘kitaba’,
‘list yénetime’ vb. ait oldugunu soyleye-
rek geri bildirim de bulunur.

Ise gec gelmen kimsenin hosuna gitmi-
yor. Bunu Miidiir Beyin agzindan duydum.
Duygularini gizler, reddeder ya da
yanlis ifade eder. Bunu yapmanin bir
yolu, “sahipligi devretmektir”. Baska
bir yol da alayci, somurtkan davran-
mak ya da kimin hakli oldugunu gor-
mek icin yarismaktir.

Siirekli sizin séylediklerinizin dinlen-
mesini istiyorsunuz. (sahipligi devret-
mek). Sizi bu konuda defalarca uyardim
sanirim bekleyip kimin kazanacagini
gormemiz gerekecek.
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Etkili Geri Bildirim Veren Bir Birey...

Aliciya neyin iletildigini anlamak, me-
sajin tam olarak anlasilip anlasilma-
digini gérmek icin mesaji kontrol eder.
Diinkii toplantida bu konuda ortaya cikan
en 6nemli sonucun cevre kirliligi oldugu
soylemistim. Soylediklerimden bu anla-
sildi mi emin olmak istedim.

Alicinin bilginin neden arandigini an-
lamasi ve cevabini bilmedigine dair
net bir alglya sahip olmasiyla ilgili bil-
gi arayan ilgili sorular sorar.

Konuya iliskin neden, nasil, nicin, ne
zaman, neyle, kiminle gibi arastirmaci
sorular sorar.

Davranisin simdiki ya da gelecekte
doguracagi sonuclari belirtir. Cimle-
lerimi bitirmeye devam edersen, ileride
seninle tekrar konusmak icin zaman
harcamak istemeyecegim.’

Durumun alici tarafindan istendigini
ya da en azindan bir dereceye kadar
istendigini bilir, buna gore bildirim
Verir.

Bu konuda ne kadar istekli oldugunuzu
goriyorum ...

Alicinin dilerse bir seyler yapabilecegi
davranislari ifade eder ve onu motive
eder.

Bu konuda benim aklima gelen ilk isim
siz oldunuz. Konuya hakim olmaniz ve
daha oOnceki deneyimleriniz beni acik-
cast cok etkiledi...

Etkisiz Geri Bildirim Veren Bir Birey...

iletilen mesaji  kontrol etmemistir.
Gonderilen mesajin karsi taraftan net
bir sekilde anlasildigini varsayarak ile-
tisime devam eder. Alicinin tam olarak
anlayip anlamadigiyla ilgilenmez.

Din konustuklarimizi geciyorum bugiin-
ki konumuz...

“Gercekten” kelimesi ile ifade olan
sorular sorar.

‘Bundan kurtulmaniza izin verecegimi
mi distliniyorsunuz?’

‘Hangisi kulaga tuzak gibi geliyor?’
‘Evde de béyle mi davraniyorsun?’

ifadelerinde belirsiz sonuclar {izerine
konusur veya hicbir sonuc belirtmez,
direk uyarir.

‘Bu tiir davranislar basinizi belaya so-
kar'.

“Bunu yapmamalisin'.

Durumu genellikle kendi iyiligi icin
aliclya dayatir.

Bu konuda calismayi istemediginizi bili-
yorum ancak sizin kendi iyiliginiz, ken-
dinizi gelistirmeniz icin bu isi yapmaya
yardimci olmaniz gerekli.

10. Alicinin Uzerinde cok az kontrol
sahibi oldugu veya hic olmadigi dav-
ranislari ifade eder. Karsisindaki bire-
yin motivasyonunu bozar.

Bu isleri size birakiyorum ama bu ko-
nudaki tecribe eksikliginiz ve ise yeni
baslamis olmaniz beni epey kaygilan-
dirdi. Umarim basarabilirsiniz.
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7. CATISMA NEDIR?

Bu bolimi okumaya baslamadan 6nce asagidaki sorulari cevap-
lamaya calisiniz.

e Catisma nedir?
e Catisma hangi durumlarda faydali olabilir?

e Sizce en cok hangi durumlar catismaya neden olur?
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7.1. Catismasiz Bir Yasam Mumkiin Mudiir?

Catisma, sosyal yasamin bir gercedidir ve toplumun her diizeyin-
de tarihin en eski dénemlerinden beri yasanmaktadir. insaniz ve do-
layisiyla her birimiz bir sekilde aile icinde, isyerinde ya da farkli ortam-
larda kiiciik ve buyiik catismalar yasamisizdir. insanlar her anlamda
birbirinden farkli oldugundan, bu farkliliklarin ayni ortami paylasan ve
strekli etkilesim halinde olan insanlar arasinda ¢atisma yaratmasi cok
dogaldir (Rahim, 1992). Bu nedenle, catismaya iliskin en dogru yak-
lasim catismadan kaginmaya calismak degil, catismanin varligini ka-
bul etmek ve bunu saglikli bir sekilde nasil ¢ozecegimizi 6grenmektir.
Catisma, anlasmazliktan daha fazlasidir. Taraflardan birinin veya her
ikisinin bir tehdit algilamasi (tehdit gercekten olsun ya da olmasin)
durumudur. Catismalara ¢cogunlukla objektif bir sekilde degil, algila-
rimiza dayali olarak cevap veririz. Algilarimiz ise deneyimlerimiz, kil-
tlriimuz, degerlerimiz ve inanclarimizla sekillenmistir. Catisma tehdit
algisi icerdigi icin g6z ardi edildiginde, gittikce biliylr ve en sonunda
da hem bize hem de ¢evremize zarar verir.

((“"\@
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Gatisma kaginilmaz olduguna gore yapilmasi gereken; catisma-
nin ortaya ¢ikaracagi olasi yararlari kullanabilmek ve olasi yikici etkile-
rini engellemek icin, catismayi etkili bir bicimde yonetmektir. Farklik-
lar ilerlemenin ve gelismenin kaynadi olabilir (Karip, 1999; Centre for
Multiparty Democracy (CMD), 1994).

7.2. Catisma Her Zaman Yikici Midir?

Catisma cogumuza olumsuz gelen bir kavramdir. Biri bize catis-
madan bahsettiginde akhmiza, kaos, savas, gergin iliskiler, rekabet,
nefret, kavga, anlasmazlik, diismanlik ve miicadele gibi kavramlar ge-
lebilir. Halbuki ¢catismayr mutlaka kaginilmasi gereken yikici bir kav-
ram olarak gormek geleneksel bir yaklasimdir (EU, 2006; Cengiz vd,
2018). Nasil tepki verdigimize bagh olarak ¢atisma bir siddet veya bir
doniisim kaynadi olabilir. Yanlis yonetildiginde, anlasmazliga, kaosa
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neden olabilir. Ama tam tersine, dogru ve etkili bir sekilde yonetilirse
catisma bir gelisim ve donlisiim kaynagdi olabilir. Bunun icin “her catis-
ma, bireye ve kuruma zarar verir.yaklagimi yerine “konusuna ve sidde-
tine gore iyi yonetilen bir catisma faydal olabilir” diistincesini benim-
semek daha dogru olacaktir (EU, 2006; Karip, 1992; Cengiz vd, 2018).

Genel olarak, iki veya daha fazla kisi, grup veya kurum arasinda,
en az bir tarafin kendi diistincelerini, fikirlerini, algilarini, amaclarini
vb. karsi tarafin farkli ve celisik gérdiigu durumlarda ¢atisma olusur.
Catismanin varhgy, ilgili taraflar arasindaki bir iliskinin ya da iliskide-
ki bir boyutun artik her zaman oldugu gibi devam edemeyecegini
gosterir. Bu durum, bir acidan bakildiginda iliskilerimizin yikimi, bitisi
olabilecegi gibi diger taraftan bakildiginda da uyum ve yapici bir do-
nlstm icin bir firsat olabilmektedir (CMD, 1994; Karip, 1999).

7.3. Catisma Nedenleri

Bu bolimi okumaya baslamadan dnce asagidaki sorulari cevap-
lamaya calisiniz.

e is ve 6zel yasaminizda yasadiginiz catismalarin birbirine benze-
yen ve farkli olan yonleri nelerdir?

e is ve 6zel yasaminizda yasadi§iniz catismalarin hangilerine
daha kolay cozim buluyorsunuz? Neden? Aciklayiniz.

e izlediginiz tartisma programlarinda ya da haberlerde insanlarin
catisma durumlarini gozlemleyiniz. Ne gibi davranis ve ifadeler
catismaya yol aciyor?
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Catisma, asagidaki durumlardan biri ile karsilasildiginda ortaya
cikabilir (Karip, 1992; Akova ve Akin, 2015):

+ Yas, cinsiyet, amac, sosyo-kiltiirel, sosyo-ekonomik yapi, deger,
din, inang, distlince, kisilik, beceri, yetenek, ilgi gibi bireysel fark-
hhklar catismaya yol acabilecedi gibi bireylerin statli, uzmanlik
ve rol farkliliklari da catisma yaratabilmektedir. Ornegin, bir is ye-
rinde, farkli uzmanlik bilgisine, amac ve ilgilere, farkli degerlere,
kisilik ve statllere sahip olmak ¢alisanlar arasinda ¢atismaya yol
acabilir.

« Asagida yer alan iletisime iliskin sorunlar da catisma ¢ikmasina
neden olabilir:

o Sozcliklere farkh anlamlar verilmesi, karsidakinin ifadelerinin
anlasilamamasi, kullanilan beden dili ile verilen mesajin uyus-
mamasl,

o Taraflar arasindaki bilgi akisinin saglikh olmamasi, dolayisiyla
aralarindaki yetersiz bilgi alisverisi,

o [letisimin cift yonli oldugunun unutulmasi ve verilen mesajin
etkili dinlenilmemesi,

© Ayni durumlarin farkli algilanmasi, yorumlanmasi ve anlam-
landiriimasi.

+ Kurumsal nedenler diyebilecegimiz sorunlar da catismalara ne-
den olur. Ornegin, kurumun biiyiikligiine oranla érgiitsel iletisim
ve is bolimi yeterli degilse; kurum ici koordinasyon belirsizse ya
da cok karmasiksa catismalar ortaya cikabilir. Ayrica kurumsal
amaglar konusunda farkli gorusler ve sinirli kaynaklar da ¢atisma-
ya yol acabilir.
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CATISMANIN KAYNAGI
“« 2 =
SINIRLI KARSILANMAY AN TEMEL DEGERLER
KAYNAKLAR GEREKSINIMLER inanglar
Zaman Ait olma ilkeler
Para Giig Kurallar
Mal Ozgiirliik Oncelikler
Eglence
CATISMA
CATISMAYA VERILEN
TEPKILER
v »
“«
YUMUSAK DENGELI/ILKELI SERT
Geri ¢ekilme Anlayis Tehdit
Inkar Saygl Saldirganlik
I¢ine atma Coziim bulma Ofke
Ret etme

Sekil 4: Catisma nedenleri ve verilen tepkiler (Schrumpf, Crawford, ve Bodine, 2007, 162)

Sekil 4'de de goruldigu gibi pek cok nedenle giinliik hayatimizin
icinde siklikla catisma ile karsilasabiliriz. Ancak karsilastigimiz catisma
durumlarina hepimiz ayni tepkileri vermedigimiz gibi, kendimizin bile
farkl catismalara farkl tepkiler vermesi mimkindur. Catisma ortaya
ciktiginda kimimiz catismadan kaginirken, kimimiz daha ¢ok saldirgan-
lasabilir, kimimiz de orta yolu bulmaya ¢alisarak ¢6zim Uretebiliriz. Bu
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noktada catisma ¢oztimune iliskin stratejileri bilmemiz ¢catismadan bir
gelisme firsati olarak yararlanmamizi mimkin kilabilir.

7.4. Catisma Coziimiinde Kullanilan Stratejiler
Nelerdir?

Bu bolimu okumaya baslamadan 6nce asagidaki sorulari cevap-
lamaya calisiniz.

e Catisma yasadiginiz durumlari disiniin. Yasadiginiz catismala-
ri nasil cozimlediniz?

e Catisma durumlarinda size en cok yardimci olan stratejileri lis-
teleyin.

GCatisma ¢ozimdi, catisan taraflarin bir anlasmaya varma sireci-
dir ve bu sirecte farkli yontemler ve stratejiler uygulanabilir. Ancak
bu stratejiler genel olarak incelendiginde isbirligi, iletisim, mizakere,
problem ¢6zme, uzlasma, isbirligi ve anlasma gibi 6zellikler icerdigi
gorilmektedir (Sweeney ve Carruthers, 1996).

Hicbirimiz catisma ¢6zme stratejilerini bilerek dogmayiz. Catisma
¢o6zimleme stratejilerini bazen yasayarak, bazen gozlemleyerek ve
modelleyerek, bazen de egitimle 6greniriz. Bircok catisma ¢6zme mo-
deli 6nerilmekle birlikte bu kitapgikta iki model Gizerinde durulacaktir.

* Johnson ve Johnson Modeli: Johnson ve Johnson (Kog, Teke
ve Arslan, 2017) catismada bes farkli ¢c6ziim stratejisi belirlemis-
tir (Sekil 5). Her bir ¢6zim stratejisi bir hayvanla simgelenmistir.
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Bireyin bu ¢6zUm stratejilerinden hangisini kullanilacagini ise
catismaya yol acan amacin veya kisinin catismaya girdigi kisiyle
iliskisinin dnemi gibi faktorlere baglamistir. Bu modele gore catis-
mada insanlar asagidaki stratejilerden birisini benimseyebilirler.

+ Ayicak stratejisi (alttan alma, yatistirma, uyma): Amac (-) /
iliski (+)

Ayicik stratejisi kullananlar baskalari tarafindan sevilmek
ve kabul edilmek istediklerinden, hedeflerinden cok iliskileri-
ne Onem verirler. Catisma devam ederse, basta kendileri olmak
Uzere birisinin incineceginden korkarlar. Bu nedenle iliskiye
zarar verecek her seyden kaginarak ¢atismayi yatistirmayi yeg-
lerler.

Ayicik stratejisi;

o Sorundan cok catistiginiz kisi onemli oldugunda,

o Catistiginiz kisiyi izmek istemediginizde ve iliskileri koru-
mak istediginizde,
o Catisma ve rekabetin zarar vermesi s6z konusu oldugun-
da,
o Catismada kazanan taraf olmayacaginizdan emin oldugu-
nuzda kullanilabilir.
- Kaplumbaga stratejisi (kacinma ve geri ¢cekilme): Amac (-)
/ Mliski (-)
Bu ozellikteki kisiler, kaplumbagalar gibi, catismalardan sakin-

mak icin kendi kabuklarina geri ¢ekilirler. Kendi hedeflerinden
ve iliskilerinden kolayca vazgecme egilimindedirler.
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Kaplumbada stratejisinin kullaniimasi;

° Catisma sonucunda hem iliski hem de amac¢ anlaminda
kaybiniz olmayacaksa,

o Catisma ¢ozimine iliskin UstlinGizde bir zaman baskisi
varsa,

o Catismada cikarlarinizin korunacagindan emin degilseniz,
o Karsinizdaki kisi cok 6fkeliyse,
o Catismaylailgili bilgi ve sorusturmaya ihtiya¢ duyuluyorsa,

° Duygusal olarak catismay kaldiramayacaksaniz ve catis-
mayi sizden daha iyi ¢cézebilecek biri varsa uygun disebilir.

- Baykus stratejisi (yiizlesme, is birligi yapma): Amac (++) / iliski
(++)

Catisma ¢oziiminde baykus stratejisini kullananlar kendi
amaclari kadar iliskilerine de bliylik deger verirler. Bu stratejiyi
kullananlar hem kendi hedeflerine hem de diger kisinin hedef-
lerine uygun ¢6zum ararlar.

Baykus stratejisi;
o Karsinizdaki kisiyle olan iliskiniz 6nemliyse,

o Catismaya konu olan durumla ilgili sorumluluk paylasil-
mak isteniyorsa,

o [letisimde bulunan taraflar arasinda biiyiik bir giiven duy-
gusu varsa,

o Karsl taraftan taahht isteniyorsa kullanilabilir.
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. Tilki stratejisi (uzlagma): Amac (+) / iliski (+)

Tilki stratejisini kullananlar kendi hedefleri ve iliskilerini den-
gede tutmak icin uzlasma ararlar. Bu anlamda, hem kendi he-
deflerinin bir kismindan vazgecebilir, hem de karsidaki kisiyi
hedeflerinin bir kismindan vazge¢cmesi konusunda ikna eder-
ler. Farkh uglarda yer alan iki durum arasinda orta bir yol bulup
ortak kazanc icin bir anlasma zemini olusturmaya calisirlar.

Tilki stratejisini kullanmak;
o Amaclar cok 6nemli olmadiginda,

o Statlisu esit olan biri ya da birileriyle catismaya girdiginiz-
de,

o Karmasik bir sorun icin gegici bir ¢c6ziime ulasmak gerek-
tiginde,

o Rekabet ya da isbirligi stratejilerinin sonug vermediginde
daha uygun olabilir.

Kopek baligi stratejisi (gii¢ kullanma, rekabete girme, zor-
lama): Amac (+) / iliski (-)

Bu stratejiyi kullananlar catismalari gii¢ kullanarak, tehdit ede-
rek, zorlayarak c6zmeye calisirlar. Onlar icin kendi hedefleri cok
onemlidir. Bunun icin her tlrll yola basvururlar. Onlar icin di-
ger kisilerin gereksinimleri veya zarar gérmesi 6nemli degildir.

Kopekbaligi stratejisini kullanmak;
o Kesin olarak hakli oldugunuzda,

o Catismayi kisa siirede ¢c6zmeniz gerektiginde,
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o Baski ve gii¢ kullanarak catisma ¢6zmeye calisan bir kisi ile
karsilastiginizda uygun olabilir.

T
o
3
AYICIK BAYKUS
TAKTIGI TAKTIGI
UYMA YUZLESME
1) s
s TILKI TAKTIiGi
) UZLASMA
z
i) (1)
&
£
2
=z
=
KAPLUMBAGA - "
TAKTIGI KOPEKBALIGI
KACINMA TAKTIGI
(=) ZORLAMA
3 (+-)
AZ AMACIN ONEMI COK

Sekil 5: Johnson ve Johnson Catisma C6zim Stratejileri Modeli (Johnson ve Johnson, 2014).
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Ornek olay: Biriminizde calisan personelle verilen yénergelere
uymamakla ilgili bir catisma yasiyorsunuz. Ekibinizden biri alanda-
ki uzmanin talimatlarina uymayarak, kendi istegi dogrultusunda is
yapmaya baslamis ve sonunda meydana gelen hatalarin sorumlulu-
gunu Ustline almayi reddederek miracaatgilar arasinda sorunlarin
yasanmasina neden olmustur. Bu personelle yasadiginiz catismayi
Johnson ve Johnson modelindeki stratejilerden birini kullanarak ¢6-
zlinUz. Hangi stratejiyi kullandiniz? Neden?

Ornek olay: Bir miiracaatci mesai saatiniz sona ermesine rag-
men en az bir saatinizi alacak bir basvuruda bulunmak istiyor. Ertesi
glin mesai saatinde gelmesini sdylediginizde ise ikna olmayarak ta-
lebinde israr ediyor. Siz acik ve net bir sekilde mesainizin bittigini ve
cocugunuzu okuldan almaniz gerektigini bir kez daha ifade etme-
nize ragmen dinlemiyor ve size hakaret ederek bagirmaya basliyor.
Bu miiracaatciyla yasadiginiz catismayi Johnson ve Johnson mode-
lindeki stratejilerden birini kullanarak ¢6ziiniiz. Hangi stratejiyi kul-
landiniz? Neden?
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* Thomas ve Kilmann Modeli: Schaubhut (2007), catismanin stra-
tejik cozUmiinl bir matriste toplamistir:

« Zorlama (Kazan-Kaybet), bir tarafin kazanip diger tarafin kay-
betmesi anlamina gelir. Genellikle baskin kisilikler bu stratejiyi
kullanirlar. Rekabet stratejisi, acil cozlimlerin gerektigi, ast-Ust
iliskisi olan ve 6zellikle astlarin karar almakta zorlandigi durum-
larda kullanilabilir.

- lIsbirligi (Kazan-Kazan), catismaya birden fazla kisi tarafindan
belirlenen fikirleri butlnlestirerek ¢6ziim bulmaktir. Bu anlam-
da catisma herkes icin kabul edilebilir bir ¢c6ziim bulunarak ¢o-
zUlur. isbirligi, yararh olsa da, tim catismalara uygun degildir.
Cunki ciddi sekilde zaman harcanmasini gerektirir.

« Uzlasma (Kazan-Kazan), her iki tarafin da ortak bir ¢6ziimi ka-
bul etmesini gerektirir. Ancak kabul edilebilir bir ¢6ziim olus-
turmak icin kisilerin kendi hedeflerinin bazilarindan vazge¢cme-
si gerektirmektedir. Bu strateji, cogunlukla taraflarin yaklasik
olarak esdeger glice sahip oldugu catismalarda kullanihr.

- Kag¢inma (Kaybet-Kaybet), catismayi geciktirerek, gérmezden
gelerek ya da kacarak ¢cozmeye calismaktir. Catismayi bu yon-
temle ¢6zmek isteyen kisilerin 6zglveni ya da karsilarindaki
kisiye gore statlleri diislik olabilir. Karsida gti¢ kullanacak birisi
varsa zarar gérmemek icin kullanilabilir.

+ Kabul (Kaybet-Kazan), karsi tarafin isteginin kabul edilmesi
esasina dayanir. Bu strateji genellikle taraflardan biri barisi ko-
rumak istediginde kullanilir.
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Sekil 6: Thomas ve Kilmann'in Catisma C6zimu Stratejileri Modeli (Schaubhut, 2007).

Ornek olay: Bir miiracaat¢ci kurumunuzun mevzuatina uygun
olmayan bir talepte bulunuyor. Durumun mevzuata uygun olma-
digi kendisine 6rneklerle aciklanmasina ragmen ikna olmuyor ve
talebinde israr ediyor. Siz acik ve net bir sekilde talebini kabul ede-
meyecedinizi bir kez daha ifade ettikten sonra bagirmaya ve agla-
maya bashyor. Bu miracaatciyla yasadiginiz ¢catismayr Thomas ve
Kilmann'in ortaya koydugu stratejilerden birini kullanarak ¢6ztinlz.
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7.5. Catisma Cozmeyi Kolaylastiran Beceriler
Nelerdir?

Gatisma yonetimi bir strectir. Catisma ¢ozmek ile catismayi yo-
netmek de farkh kavramlardir. Catismayi ¢6zme, catismayl tamamen
sonlandirma egilimindeyken catisma yonetimi ilimli bir catisma orta-
mi yaratma ve ¢atismalari bir gelisme firsati olarak kullanma egilimin-
dedir. Catisma yonetimi icin bazi beceriler gereklidir. Bunlar su sekilde
siralanabilir (Karip, 2020):
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Sosyal
Beceriler

Sekil 7: Catisma yonetimi icin gereken bazi beceriler (Karip, 2020).

Bilissel beceriler: Plan yapabilme, problem ¢6zme, elestirel du-
siinme, karar verme, degerlendirme gibi beceriler catisma siirec-
lerini yonetmek icin oldukga 6nemlidir.

Duyussal beceriler: Oz-disiplin, duygu diizenleme, kararlilik, sef-
kat, duyarlilik catisma yonetimi icin gerekli duyussal becerilerdir.

Sosyal beceriler: Giriskenlik, isbirligi yapabilme, etkili dinleme, ile-
tisim, ikna, arabuluculuk ¢atismalari ¢ozmekte ise yarayan sosyal
becerilerdir.

Yonetsel beceriler: Rehber olma, liderlik, organizasyon yapabil-
me, ydnetme, gorevlendirme, adil ve esit davranma catisma ¢6-
zimunde etkili olan becerilerdir.
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Bunlarin yaninda asagidaki becerileri edinmek de catismalari sag-
hkli sekilde ¢cozebilmek icin kullanilabilir:

« Empati: Karsimizdaki kisinin duygu ve dusiincelerini dogru an-
lamak ve bu dogrultuda davranislar sergilemektir. Karsimizdaki
kisilerin duygu ve duslincelerini algilayarak onlari anladigimizi
hissettirecek sekilde davranmamiz catismalarin ¢éziimiinde bize
yardimci olacaktir.

+ Olumlu iletisim dili kullanma (Sen dili-Ben dili): Sen dili karsimiz-
daki kisiyi suclayicidir. Sen dili kullandigimizda kisinin davranigini
degil kendisini hedeflemis oluruz. Bu da kisinin kirllmasina ve catis-
mayi ¢6zmek yerine savunmaya ge¢cmesine neden olur. Ben dili ise
kisilikle degil davranisla ilgili oldugu icin kisi savunmaya ge¢cmez ve
sOylediklerimizden dolayi kirllmaz. Béylece her iki tarafa da alan agar.
Ornegin, gérevini zamaninda yapmayan bir arkadasiniza “Gérevini
zamaninda yapmiyorsun. Ne kadar sorumsuzsun.” demek bir sen dili
ornegidir ve karsidaki kisiye bir suclama yoneltildigi icin davranisi-
ni diizeltmek yerine savunmaya ge¢cmesine neden olacaktir. Bunun
yerine “Gdrevini zamaninda yapmadigin icin hem Uiziildiim hem de sa-
sirdim. Clinkdi ofiste biri gérevini yapmadiginda, yetistirmek icin bunu
digerlerinin yapmasi gerektigini ve ekip arkadaslarinin kendi gérevleri-
nin (stiine bir de senin gdrevini yapmalarinin adil olmadigini bildigini
saniyordum. Ger¢ekten hayal kirikligina ugradim. Bu konuda bir agikla-
ma yaparsan memnun ofurum.” denildiginde kisi sugclama olmaksizin
yaptigi davranis karsisinda insanlarin ne hissettigini, ne yasadigini
kisacasi problemi anlamis olur. Problemin ne oldugu anlasildigin-
da ise ¢ozmek kolaylasir. Clinki kisiye, sorunun kisiliginden dedil,
davranisindan kaynaklandigini soyleyerek hatta ¢6ziim icin 6neride
bulunarak iletisim kanallarini her iki taraf icin de agmis oluruz.
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- Etkili dinleme: Karsi tarafi anlamamizin birinci yolu onu dinle-

mekten gecer. Ancak anlamamiz, sdylenen her seyi kabul etme-
miz demek degildir. Anladigimizda karsimizdaki kisi ya da kisile-
rin davranis ve sozlerinin ardindaki niyeti fark eder, ona gore bir
¢Ozum stratejisi gelistirebiliriz.

Duygu yonetimi: Ofke, asagilama, acima vb. gibi duygularin far-
kina varilmasi; bu duygularin olusumunda etkili olan distincelerin
anlasiimasi ve uygun duygu diizenleme stratejilerinin kullanilmasi
catisma ¢6zUmiinu kolaylastirabilir. Catismanin kaynadini olustu-
ran dislncelerin fark edilerek yasanilan duruma yonelik yeni bi-
lissel degerlendirmeler yapilabilir ve bdylece sorun yerine ¢éziime
odaklanilabilir (Bkz. Sosyal icermede Duygu Yénetimi Kitapgid).

. Catisma Cozmek icin Eylem Onerileri (Karip, 2020):

- Ofke, kizginlik ya da tziinttintizii kontrol altina almak: Clinki bu
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tr duygular saghkli disiinmenizi engelleyerek ¢atismayi ¢c6zim-
lemenizi zorlastirabilir.

Karsi tarafa cevap vermeden 6nce bir kez daha diisinmek: Catis-
ma konusunu ve catisan taraflari iyi analiz ederek her iki tarafin
catismadan nasil etkilenecegini dikkate almak catismayi en dog-
ru sekilde ydonetmenizi saglayabilir.

Temel kurallara dikkat etmek: S6z kesmemek, iyi bir dinleyici ol-
mak, sakinligini korumak, saygili davranmak ve konusmak, ne
olursa olsun sorunu siddete basvurmadan bariscil yollarla ¢6z-
mek gibi iletisimde 6nemli temel kurallara dikkat etmek taraflar
arasinda pozitif sonuclar doguracaktir.
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« Catismayi olusturan neden ya da nedenleri tanimlamak: Tarafla-
rin ihtiyag, amac ve isteklerini tespit etmek ¢atismanin nedenle-
rine, catisma nedenlerini tanimlamak da ¢6ziimiine ulagsmanizi
saglayacaktir.

« Catismayi nasil ¢czebileceginize dair beyin firtinasi yapmak: Taraf-
larin ihtiyag, amag ve isteklerine yonelik farkli ¢coziimler tGretmek
¢6ziime ulasmakta 6nemlidir. Bu asamada ortaya cikan onerileri
yargilamamak ve elestirmemek. Uzlasiya ulasmayi saglayacaktir.

- Olasi ve uygun ¢oziimleri belirlemek: Catisan taraflarin her birine
uygun, kabul edilebilir, gercekgci ve gercgeklestirilebilir ¢oztimler
belirlenmesi catismayi sona erdirmeyi kolaylastiracaktir. Ayrica
“Sen yapacaksin.” gibi bir tavir yerine “Biz bunu ¢dzecegiz.” gibi bir
yaklasimi benimsemek de ¢atisma ¢oziimiinde 6nemlidir.

- Cozumlerin ise yarayip yaramadigini degerlendirmek: ise yarayaca-
gini, uygun oldugunu distindiigiiniiz ¢6zimlerin ise yarayip yara-
madigini degerlendirerek ¢cdziimleri yeniden gézden gegirebilirsiniz.

LUTFEN DUSUNUNUZ

Is hayatinizda yasadiginiz bir catisma durumunu diisiiniin. Asagi-
daki sorulari yasadiginiz bu catismaya gore cevaplayin.

e Hangi davranislar catismaya neden olmaktadir?

e Catisma, kazanan ve kaybeden taraflari nasil etkilemektedir?

e Catismayi cozmesi gereken kimdir? Neden?
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8. EMPATI NEDIR?

Bu bolimi okumaya baslamadan 6nce asagidaki sorulari cevap-
lamaya calisiniz

e Diinya Uzerinde insan sayisi kadar farkli deneyim bulundugunu
distnirsek bizden farkli deneyimler yasayan insanlarin ne his-
settigini ya da disindiginu nasil anlayabiliriz?

e Sosyal bir varlik olarak baskalarini anlamamiz neden gerekli-
dir?

insan sosyal bir varliktir ve sosyal hayatin icinde baskalariyla ya-
samak ve onlari anlamak zorundadir. Ancak bu sekilde saglikli iliskiler
gelistirerek uyum icinde yasayabilir. Saglikli iliskiler ise 6zen ve empati
gerektirir. Kabul edelim ki, empatiden ve anlayistan yoksun, herkesin
sadece kendini disuindugu bir diinyada yasamak ¢ok zor hatta im-
kansiz olurdu. Sosyal varliklar olarak hepimiz anlasilmayi ve sevilme-
yi bekleriz. Ornegin, hepimizin lizglin hissedip yalniz kalmak istedigi
anlar olmustur. Biz nasil ki bu duygu ve durumumuzun anlasiimasini
bekliyorsak ayni sekilde karsimizdaki insanlar da kendi duygu ve di-
stincelerinin anlasilmasini ve buna goére davranilmasini istemektedir.
Bunun icin de baskalarini daha iyi anlamamizi saglayan empati bece-
risini gelistirmemiz gerekmektedir.



8. Empati Nedir?

8.1. Empati ilgili Kavramlar

Bu bolimi okumaya baslamadan 6nce asagidaki sorulari cevap-
lamaya calisiniz.

e Empati nedir?
e Sempati nedir?

e Ozdeslesme nedir?

8.1.1. Empati Nedir?

Empati ile ilgili olarak farkli alanlarda calisan bilim insanlar
farkli tanimlar yapmaktadir. Empatinin en ¢ok ele alindigi psikoloji
literatiriinde kavram, ilk defa “karsidakini kendi icinde 6ziimseye-
rek anlama siireci” seklinde tanimlanmistir (Karabag, 2003; Wispe,
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1986). 1909 yilinda kavram ingilizce’ye cevirilmis ve “nesneleri in-
sanlastirma ve kendimizi hayali olarak onlarin icinde hissederek
onlari anlama sireci” olarak tanimlamistir (Wispe, 1987:21). 1950li
yillarda kavramin daha ¢ok bilissel yoninln vurgulandidi ve bir in-
sanin kendisini karsisindakinin yerine koyarak onun 6zelliklerini an-
lamasi seklinde kullanildigi, 1960'h yillara gelindiginde ise bilissel
boyutu yaninda duygusal boyutunun da 6ne ¢iktigi gorilmektedir.
1970'lerde kavramin “birinin belirli bir duygusunu anlama” gibi daha
dar kapsamda ele alindigi goriliirken 1980°'lerde Amerikali psikolog
Carl Rogers empati kavramini, gliinimiizde de en cok kabul goren
“bir kisinin kendisini karsisindaki kisinin yerine koyarak olaylara
onun bakis acisiyla bakmasi, o kisinin duygularini ve dislincelerini
dogru olarak anlamasi, hissetmesi ve bu durumu ona iletme stireci”
seklinde tanimlamistir (Rogers, 1995:331). Empati, yasadigi zorluklar
nedeniyle 6rnegin isini, 6zgurligini ya da bir yakinini kaybeden ki-
sinin distincelerini, duygularini anlamak ve ona iletmektir. Ornegin
Suriye'deki savasta yakinlarini kaybeden bir kisiye, “Kardesin savasta
0ldigu icin Gzgunsiin.” demek ezber, anladigimizi géstermeyen bir
climle olabilir. Birey kardesini kaybetmekten cok daha fazla tlkesini,
evini, tim anilarini kaybettigi icin Gzullyor olabilir. Benzer sekilde,
yuz kizartici bir su¢tan mahkum olan biri ile konustugumuzu disu-
nelim. Ona “Yaptigina pismansindir” dedigimizde kendi duslince-
mizi yansitmis oluruz. Belki de kisi bdyle bir sucu isledigi icin degil
yakalandigi icin ya da herkes 6grendigi icin pismandir. Dolayisiyla
empatide 6nemli olan kendi disiince ve duygularimiza degil, kar-
simizdaki kisilerin diisiince ve duygularina odaklanmaktir. “Savasta
kardesimi kaybetsem ne hissederim?” empatik anlayis icin dogru bir
soru olmayabilir. Empati, bu soruya bizim degil, karsimizdaki kisi-
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nin nasil bir cevap verecegini anlayabilme becerisidir. Ornegin, bir
gencin kendisiyle ilgili toplumdaki 6n yargilar yliziinden ¢ok basaril
oldugu halde muzikle ilgili isler yerine her seferinde farkl islere bas-
vurdugunu ve basvuru sirasinda da bunu tzintiyle dile getirdigini
dustinelim. Bir sosyal hizmet uzmani olarak bir stiredir onu anlamak
Uzere gozlemliyor ve dinliyorsunuz. Bu slirecte empati kurarak ona
sunu soyleyebilirsiniz: “Anladigim kadariyla toplumda muzisyenlerle
ilgili 6n yargilar sevdigin ve basarili olacagin bir isi yapmana engel
oluyor. Bu da seni kendine uygun olmayan islere bagvurmaya itiyor.
Bu islerde basarisiz oldugunda da tzultyor ve kendini yetersiz his-
sediyorsun.”Bu sekilde, hem karsi tarafin diisiince ve duygularini an-
lamis, hem de dogru anlayip anlamadigimizi 6grenmek Uizere ona
bildirerek empatik anlayis icin dogru adimlari atmis oluruz.

8.1.2. Sempati Nedir?

Her iki kavram da bir digerine verdigimiz duygusal tepkilerle il-
gili oldugu icin empati kavrami sik sik sempati kavramiyla karistiril-
makta ve yanlis kullanilmaktadir. Sempati karsimizdakinin duygularini
paylasma ve onun duygularina katilma yoni olmasi dolayisiyla em-
patiden farklidir. Empatide karsimizdakinin duygu ve dislincelerine
katilmamiz, hak vermemiz gerekmez. Karsimizdaki kisinin duygu ve
distncelerini anlamamiz esastir. Karsimizdaki kisiyle ayni duygu ve
dislincelere sahip olmamiz empati kurmamizi kolaylastirabilece-
gi gibi tam tersine saglikli empati kurmamizi engelleyebilir (Wispe,
1986). Ornegin, bir sosyal hizmet uzmani olarak miiracaatciyla ayni
gruba dahilsek ve ayni sorunlar yasamissak, objektifligimizi kaybe-
derek kisiye sempati duyabilir ve kendi penceremizden de bakarak
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yanlis degerlendirmeler yapabiliriz. Karsimizdaki kisiyle arasindaki
isim, memleket, okul, deneyim gibi konularda benzerlik arttik¢a, kisi-
ye duydugumuz yakinlik ve sempati de artabilir. Bu da durumu dogru
bir sekilde anlamamizi zorlastirdidi icin karsimizdaki kisiye saglikh bir
sekilde yardimci olmamizin éniinde bir engel teskil edebilir. Ornegin,
Nasreddin Hoca fikrasina atfedilen, ‘diisen kisiyi ancak disenin anla-
yabilecegi’ durumu empati degil, sempati ornegidir. Clinkd, disen kisi
geldiginde benzer bir deneyim yasadidi icin empati yerine sempati
duyabilir ve diistiniilenin aksine kendi deneyimini 6ne cikararak olayi
abartabilir. Bu da empati kurmak degildir.

8.1.3. Ozdeslesme Nedir?

Empatiyle karisan bir diger kavram da 6zdeslesmedir. Sempatide
karsimizdakinin duygu ve distincelerine katilmak s6z konusuyken 6z-
deslesmede kendimizi silerek “0” olmak s6z konusudur. Kendimizi bir
kisi ile 6zdeslestirdigimizde onu model alir, onun duygu ve distince-
lerinin aynisini kendimize yansitiriz. Boylece kendi kimligimizi kaybe-
derek 6zdeslestigimiz kisi gibi diistinmeye, davranmaya, konusmaya
baslariz. Ornegin, bir sarkici ile zdesim kuran bir kisi ayni onun gibi
giyinebilir, konusabilir ve davranabilir. Clinkl, 6zdeslesmede iki kisi
ayni benligi paylasirken, empatide iki ayr benlik birlikte var olmakta-
dir (Akkoyun, 1982). Empati 6zdesim demek olmadigdi gibi, aksine 6z-
desim kurmak saglikli bir empatik tepki vermemizi de engelleyebilir.
Glnku kisi 6zdeslesme yasadig kisiye yapilan bir davranisi kendisine
yapilmis gibi hissedebilir ve onun distincelerini anlamak yerine eles-
tiriler kendisine yapilmis gibi savunmaya gecebilir.

75



8. Empati Nedir?

8.2. Empati Neden Gereklidir?

Uyumlu ve huzurlu bir yasam, karmasik insan iliskilerini anlamayi;
dolayisiyla birbirimizin duygu, diistince ve niyetlerini dogru bir sekil-
de ¢coziimleyerek ona gore davranmayi gerektirmektedir. Bu anlamda
empati, bireyin digerlerinin davranisini tahmin etmesine kendi karar-
larini ve eylemlerini buna gore yapilandirmasina yardimci olmaktadir.
Bunlarin yaninda insan davranisi ve gelisimini agiklayan modellerin
¢ogu empati kavramina yer vermekte ve insan iligkilerindeki dnemini
vurgulamaktadir.

Hicbir zaman tiim insanlar tam olarak ayni sekilde hissetmeye-
cek, disinmeyecek ve ayni davranmayacaktir. Her bir birey ayni olayi
yasasa bile kendi 6zgiin deneyimini yasayacaktir. Bu anlamda bizden
cok farkh distinen, hisseden ve bakis agilarina sahip olan bir kisiyle
empati kurmak imkansiz gibi gériinmektedir. Ancak tam da bu nokta,
empatinin gerekgesini olusturmaktadir. Bir insanin, insana dair tim
deneyimleri bizzat yasamasi, deneyimlemesi miimkiin degildir. Do-
layisiyla, bir baskasinin deneyimini ve sorununu anlamak icin, kisinin
yasadiklarinin aynisini yasamamiz gerekmemektedir. Birbirinden ¢ok
farkl hayatlarin ve sorunlarin yasandigi glinimuz diinyasinda, birlikte
ve uyumlu bir yasam sirebilmek icin farkli deneyimler yasayan insan-
larin yasadiklarinin aynisinin basimiza gelmesi degil, onlari anlama-
miz gerekmektedir. Kendimizinkinden farkli deneyimleri, bakis agila-
rini, dislince ve duygular anlamak kolay olmamakla birlikte empati
becerimizi gelistirerek Ustesinden gelebilecegimiz bir durumdur.

Yapilan ¢alismalar bebeklik déneminde yasanan travmalarin
hayat boyu unutulmadigini gostermistir. Ailesi ve cevresi tarafindan
varhgi kabul edilmemesi durumunda ¢ocugun duygusal ve bilissel
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gelisiminin yani sira biyolojik gelisiminin bile durdugu tespit edil-
mistir. Cocuklarla yapilan terapi seanslari sonucunda, anne-babalari
tarafindan ihtiyaclar, istekleri ve duygular dikkate alinmayan bebek-
lerin bir tiir caresizlik duygusu yasadiklari ve bunun da apatiye yani
duygusal kayitsizlik ya da tepkisizlige yol actigini ortaya konulmustur
(Hall, 2009; Poulsen ve Thormann, 2016). Dolayisiyla, empati kurmak-
ta yasadigimiz zorluklarin en azindan bir kisminin kokeninin bebeklik
donemine kadar uzandigi ve yetiskin oldugumuzda dahi duyarli ol-
mamizi etkileyebilecegi soylenebilir.

Gocuklarin dustince yapilarini sinirlandiran iki durumun ben-
merkezcilik ve canlandirmacilik oldugunu belirtilmektedir. Benmer-
kezcilik, “bireyin etrafindaki gelismeleri ve olaylari degerlendirme
strecinde kendi bakis acisini merkeze alarak kendine baglamasi veya
degerlendirme yaparken kendi goris acisiyla hikiimde bulunarak
kendi fikrini, mantigini ve duygusunu hareket noktasi, 6rnek, olclt
alarak hareket etmesi veya davranmasi” olarak tanimlanabilir (Askun
ve Cetin, 2017). Ornegin bu dénemdeki bir cocuk kendi sevdigi bir
yiyecegi herkesin sevdigini dustnebilir veya “Agaclar nicin var?” diye
soruldugunda kendisi icin oldugunu soyleyebilir. Ancak arastirmalar
cocuklukta benmerkezci egilimlerimiz olmasina ragmen, sosyallesme
ve olgunlasma ile birlikte empati ve farkli bakis acilarini kabul edebil-
me, anlayabilme ve buna goére davranabilme kapasitemizin gelistigini
gostermektedir. Nitekim, bir insanin empatik beceri diizeyinin, gorsel,
bilissel ve duyussal benmerkezcilikten uzaklasmasina ve sosyallesme-
sine bagli olarak gelistigi ortaya konulmustur (Ford, 1979).
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8.3. Empatinin Bilesenleri ve Boyutlari Nelerdir?

Bu bolimi okumaya baslamadan 6nce asagidaki sorulari cevap-
lamaya calisiniz.

e Birine “Seni anliyorum.” dediginizde neyi kastediyorsunuz?
e Baskasinin ne hissettigini nasil anlarsiniz?
e Baskasinin ne disindiguni nasil anlarsiniz?

e Zor durumda olan birinin ne hissettigini ya da disindiginu
anlamaniz ona olan davranislarinizi nasil etkiler?

8.3.1. Empatinin Bilesenleri Nelerdir?

GUnumiuzde en ¢ok kabul géren tanimlardan biri olan Rogers'in
yukarida verdigimiz tanimindan hareketle empatinin doért bileseni ol-
dugu soylenebilir. Empatinin bu bilesenlerine Sekil 8'de yer verilmistir
(Goldstein ve Michaels, 1985; Karabag 2003; Yildirim 2003)
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— ALGISAL

- — BILISSEL
EMPATININ
BILESENLERI -

— DUYUSSAL

— BILDIRIM

Sekil 8. Empatinin bilesenleri

8.3.1.1. Algisal Empati

Algisal bilesen, baskasiyla empati kuracagimizda atacagimiz ilk
adimdir. Bu ilk adimda, empati kuracagimiz kisinin yansittigi her veri
(jest, mimik, ses tonu, vurgusu, durusu, ne soyledigi ve nasil davrandi-
g1 vb.) dikkatlice algilanmalidir. Ancak bu algilamadan sonra bilissel ve
duygusal bilesenler dogru anlasilabilir.

8.3.1.2. Bilissel Empati

Empatinin bilissel bileseni, karsimizdaki kisinin ne diistiindigiing,
amacini, niyetini fark etmemizi ve anlamamizi ifade etmektedir. Bu
bilincli bir empati kurma cabasi olarak degerlendirilebilir. Ancak bu
dusincelerin, amaclarin, niyetlerin ne oldugunu anlamamiz, bunlara
katildigimiz anlamina gelmez. Aksine, karsimizdaki kisinin dustincele-
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rine, inanclarina, fikirlerine, kararlarina katilmasak bile onu anlayabil-
meyi icerir. Bu bilesen perspektif veya bakis acisi alma olarak da bilin-
mektedir (Hoffman, 1977).

8.3.1.3. Duygusal Empati

Empati kurdugumuz kisinin duygularina duygusal yanitimiz
duygusal bileseni olusturmaktadir. Bir baska deyisle bu bilesen, kar-
simizdaki kisinin nasil hissettigini ve hangi duygusal tepkileri verdigi-
ni anlamamizi ifade eder (Goldstein ve Michaels, 1985). Ornegin, bir
baskasinin jest ve mimiklerini algilayarak ne hissettigini anlamak, bir
baskasinin Gziintistinden etkilenmek duygusal bilesen olarak deger-
lendirilebilir.

8.3.1.4. Bildirim Bileseni Olarak Empati

Empati kurulan bireyin duygu ve distincelerini anlama ve bu
durumu karsi tarafa dogru iletmesini ifade etmektedir. Dolayisiyla,
karsimizdaki kisiyi algisal, duygusal ve bilissel agcidan dogru anla-
yip anlamadigimizi bildirmezsek empati slreci tamamlanmamis
olmakta ve anlayan ile anlasilan arasinda farklar olusabilmektedir.
Empatik bildirimin s6zli ve s6zstiz olmak Uzere iki yolu vardir ve
saglikl olan bildirim yaparken her iki yolu da kullanmaktir (Rogers,
1995). Ornegin, bir arkadasimiz yorgun oldugumuzu gérdigiinde
“Bugiin ¢ok calistin. Cok yorulmussundur.” deyip bize bir kahve ik-
ram ederse hem s6zli hem de s6zsiiz bildiriminden dolayi kendimi-
zi iyi hissederiz.
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8.3.2. Empatinin Boyutlari Nelerdir?
Sekil 9/da da goruldigu gibi dogru empati kurabilmek icin em-
patinin bilesenleri yaninda boyutlarini da bilmek dnemlidir (Suchman

ve digerleri, 1997).
g i
. . _
EMPATININ
BOYUTLARI ]

BILISSEL BOYUT
DAVRANISSAL
BOYUT

Sekil 9. Empatinin bilesenleri

Ahlaki boyut, digerlerinin iyiligini istemek ve onlarin diistince
ve duygularini anlamak icin gerekli olan i¢ motivasyonu ifade et-
mektedir. Bu boyut cok temel bir gerekceye dayanir, sadece insan
oldugui icin bir digerinin varligini kabul etme ve saygi duyma.

Duygusal boyut, digerlerinin duygularini anlamayi ve hisset-
meyi ifade eden boyuttur.

Bilissel boyut, entelektiiel ve analitik becerileri iceren digerle-
rinin bakis agilarini ve diisiincelerini anlamayi ifade eden boyuttur.
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Davranigsal boyut, digerlerinin duygu ve disiincelerini anla-
yarak buna gore empatik dinleme, yansitma, yardim etme gibi ileti-
simsel tepkiler verme ve davranissal tepkiler olusturma boyutudur.

8.4. Empati Becerisinin Gelistirilmesi Nasil

Saglanabilir?

Bu bolimu okumaya baslamadan dnce asagidaki sorulari cevap-
lamaya calisiniz.

e Empati kurmanin is yasaminizdaki roli nedir?

e Empati becerisini gelistirmek mimkin midir? Mimkiinse bu
becerinizi gelistirmek icin neler yapabilirsiniz? Yasaminizdan
ornekler vererek aciklayiniz.

e Kamuya hizmet veren bir personel olarak hizmet verdiginiz de-
zavantajli gruplari anlayip daha iyi hizmet verebilmek icin em-

patiden nasil yararlaniyorsunuz?

Empati becerisinin gelistirilmesi bir yana, aslinda gerceklestiril-
mesi bile mimkuin olmayan bir beceri oldugunu distnuyor olabilirsi-
niz. Ancak bu konuda yapilan bilimsel ¢calismalar bunun aksini ortaya
koymaktadir. Zaman icinde en ¢ok konu edinildigi insan bilimleri/psi-
koloji alanina ek olarak tip ve biyoloji alanlarinda da empati ¢alismalari
yapilmaktadir. Bu ¢alismalar psikoloji alaninda ortaya konulan sonuc-
lar biyolojik anlamda da desteklemesi anlaminda olduk¢a énemlidir.
Bu noktada denilebilir ki “Acini hissediyorum” sézli sandigimizdan
daha gercek olabilir. Biyoloji alaninda yapilan ¢alismalara gore, baska

82



Sosyal Icermede Iletisim

bir kisinin acisini gormek beynimizin o aciyr yasadigimizda da etkin
olan alanlarini harekete gecirmektedir. Ustelik bu durum sadece aci
duygusu ile sinirli degildir. Baskalarinin yasadigi farkli duygu ve de-
neyimlerin de beynimizde aynaya benzeyen bir yansima yarattigi pek
¢ok arastirmayla ortaya konulmustur.

Ayna noronlar 1990l yillarda kesfedilmistir. Bir calismada, bazi
bireylerin digerlerine gére daha fazla tepki verdikleri; ayna néronla-
rin insan beyninde sadece motor bdlgede degil, gorsel ve hafizaya ait
olan bolgelerde de bulundugunu, dolayisiyla insanlar arasi iliskilerin
daha 6nce dustintlenden cok daha genis kapsaml ve karmasik oldu-
gunu belirlenmistir (Ferrari ve Rizzolatti, 2014; Ferrari ve Coudé, 2018).

Bir bagkasinin yliziini eksittigini gordiigiimiizde bu davranisi ay-
nalayarak ytziimuzi eksitmemizin nedeni ayna néronlardir. Boylece
norobilim insanlari, aynalamanin baskalarinin zihnini okuyabilmemi-
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zi, onlarla empati kurmamizi saglayan, bir davranisi gérmemizle ve
onu yapmamizin neredeyse ayni oldugunu ortaya koyan ¢ok énemli
bir bulus gerceklestirmislerdir. Bu calismalarda da gorildigi gibi in-
sanlarin baskalarinin davranislarini taklit etme veya aynalama egilimi
icgudusel bir diizeyde gerceklesmektedir. Ancak bu icgldisel tepki
strreci, birey gelistikce ve olgunlastikca daha karmasik diizeye ulasir
ve empati becerimizi artirir. Ornegin, bir cocuk énce annesinin duy-
gularini (6rnegin Gizglin, mutlu, endiseli) fark ve taklit eder. Daha son-
ra ailesiyle ve baskalariyla birlikte oyunlar (evcilik, doktorculuk, 6gret-
mencilik, hirsiz-polis vb.) oynayarak ve -mis gibi yaparak insan rollerini
ve bakis agilarini 6grenir. Takim sporlari, strateji oyunlari, egitsel oyun-
lar gibi organize oyunlar da bireylerin diger bireylerin duygularini, di-
stincelerini ve bakis acilarini anlamalarini saglamak agisindan empati
ogretiminde 6nemlidir. Bu konuda devam etmekte olan calismalar,
insanlardaki ayna noronlarin 6ncelikle baskasinin davranisini taklit
etmeye araci oldugu, ancak empati gibi cok daha ytiksek ve karmasik
davranislarin gelismesini de sagladigini ortaya koymaktadir (Ferrari ve
Coudé, 2018). Bu konudaki bir baska 6nemli arastirma bulgusu ise ka-
dinlarin erkeklere oranla daha fazla aynalama gerceklestirdiginin tes-
pit edilmesidir. Bu bize kadinlarin dogal olarak daha empatik tepkiler
verebildigini, ancak bu becerinin gelisiminin egitimle desteklenmesi
gerektigini gostermektedir (Cheng ve digerleri, 2007).

Gerek empatinin tanimindan gerekse bilesenleri ve boyutlarin-
dan yola c¢ikarak empati becerimizi gelistirmek icin dort Snemli un-
suroldugunu séylemek mimkiindir (Decety ve Ickes, 2009). Bu dort
unsur su sekilde siralanabilir:
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1. Oz farkindalik: Algisal diizeyde éncelikle kendimizi algilamamiz
gerekir. Boylece empati kurarken, kendimizi iyi taniyan bireyler
olarak karsimizdaki kisinin deneyimi/duygusu/dusuncesi ile ken-
dimizinkiler arasinda net ayirimlar yapabiliriz. Aksi takdirde, kendi
duygu ve duslincelerimizle karsimizdaki kisinin duygu ve disiin-
celerini birbirine karistirarak empati yerine sempati veya 6zdesim
gerceklestirmis oluruz.

2. Duygu yonetimi: Kendi hissettigimiz duygulari fark ederek bu
duygular dogru ifade etmemiz ve duygulari yonetmemizi sagla-
yan diizenleyici suregleri bilmemiz dogru empati kurmamizi sag-
lar. (bkz. Sosyal icermede Duygu Yénetimi Kitapcigi)

3. Zihinsel esneklik: Bizden farkli diistince, bakis acisi, inang ve ni-
yetlere sahip olsa da insanlari anlayabilme esnekligi empati kur-
mamizi kolaylastirir.

4, Oz yonetim: Karsimizdaki kisiyi anladigimizda bu anlayisimiza
uygun paylasim ve davranista bulunmamiz empati surecini dog-
ru tamamlamamizi saglar. Bunun icin de kendimizi her bakimdan
yonetebiliyor olmamiz gerekir.

85



8. Empati Nedir?

Bu becerilerin yaninda daha iyi bir empatik anlayis icin uygulana-

bilecek bazi 6nerilere asagida yer verilmistir:
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Empati hissedebilmeniz veya gosterebilmeniz icin 6nce karsiniz-
daki kisiyi etkin bir sekilde dinlemelisiniz. Odaklanmis bir sekilde
dinlemiyorsaniz, karsinizdaki kisi ile empati kurmanizi saglayacak
s6zIU ve sozsiiz bilgileri algilayamamis olursunuz. Bunu yapmak
icin, ic monologunuzu susturmali ve odaginizi karsinizdaki kisiye
vermeye devam etmelisiniz.

Karsinizdaki kisiyi dinlediginizi, anladiginizi ve onu kabul ettigi-
nizi hissettirecek donttler verin. Clinki kisinin kendisinin anla-
sildigini, kabul edildigini hissetmesi empatik iletisimin en etkili
adimlarindan biridir. Bunun igin, “Evet, seni anliyorum.; “Ne demek
istedigini anladim.” gibi s6zIU ve basinizi sallama gibi kabul ifade-
leriyle de s6zstiiz donutler verebilirsiniz.

Empatik anlayis icin tam olarak anlamadiginiz herhangi bir ifade-
yi ya da durumu acikliga kavusturmak icin “... ile ne demek istedi-
niz?7; “Sizin icin bu neden 6nemli?’; “Bu durum size nasil hissettirdi?”
gibi acik uclu sorular sorabilirsiniz.

Ardindan, anlatilanlari dogru anladiginizdan emin olmak icin
kendi sozlerinizle karsinizdaki kisinin soylediklerini yansitabilir-
siniz. Bu, durumu hem sizin hem de kisinin daha iyi anlamasina
yardimci olabilir. Clinkd, sizin ifade ve anlatimlarinizla karsinizda-
ki kisi de kendi durumunu ¢ok daha iyi bir sekilde duymus ola-
caktir. Bunun icin, “Yani X mi demek istiyorsunuz?’; “Sizi dogru anla-
mak adina soruyorum: X mi demek istediniz?; “Anladigim kadariyla
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deneyimlemekte oldugunuz X'tir; “X konuda sunu anladim. Dogru
mu?” gibi ifadeler kullanabilirsiniz.

« Konusma boyunca, karsinizdaki kisinin sdylediklerini tam ola-

rak anladiginizdan emin olmak icin duyduklariniza dayanarak
Ozet ve/veya cikarim yapar tarzda ifadeler kullanabilirsiniz.
Boylece eger yanlis yansitma ya da ¢ikarim yapiyorsaniz karsi-
nizdaki kisinin soylediklerinizi diizeltme veya degistirme firsati
olacaktir. Bunun icin su sekilde ifadeler kullanilabilir: “Yanlissam
diizeltin.} “O kismi kacirdim saninm., “Liitfen X kismini tekrarlar
misiniz? Anlamamis olabilirim.; “Bunu dogru anladigimdan emin
degilim.”
Bu adimdan sonra daha da derin bir empatik iletisim icin sadece
soylenenleri duymak ve anlamakla kalmadiginizi, ayni zamanda
kendinizi karsinizdaki kisinin yerine koydugunuzu hissettirecek
sekilde anlatilan durumlarin olasi neden, sonug ve etkilerini
de ifade edin. Ornegin, “Anlattiginiz olayin ne anlama geldigini
anliyorum. X oldugu icin Y de bu durumdan etkileniyor ve bu da
size yetersiz hissettiriyor.; “Yasamakta oldugunuz sey yiiziinden, X
hissediyor, bunun igin de Y davraniyor olabilirsiniz.] “Bu muhteme-
len sizin icin su anlama geliyor: X yapmak sizin icin daha zor, Y ise
daha kolay.”
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« Empatide 6nemli olanin karsimizdaki kisiyi anlamak oldugunu
odakta tutarak surecin sonunda bir teshis koyma ya da tedavi
etme gabasina girmemeniz uygun olacaktir.

« Cogu zaman insanlar sorunlarini sadece anlasiimak icin anlatirlar.
Karsinizdaki kisi tavsiye veya ¢6zliim istemiyorsa, ihtiyaci bu olma-
yabilir. Karsinizdaki kisiye yardim ettiginizi distinerek yapiyor ol-
saniz bile, kisi istemedigi halde tavsiye, fikir ya da ¢c6zim sunmaya
calismaniz ona yardim saglamayabilir. Bunun yerine karsimizdaki
kisinin ne istedigini anlamamiza yarayacak Sekil 9/de sunulan or-
nekteki gibi sorular sorulabilir.
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