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ILK SOZ

Kimi, neyi, nasil, ne zaman, neden?.. Her yerde duydugumuz, séyledigimiz, his-
settigimiz, yaptigimiz, dokundugumuz gseyler... Sozciikler, isaretler, semboller, eller,
kollar, beden, bas, yani iletiler... Anlamak igin de, anlatmak i¢in de, anlagmak igin de
vazgecemedigimiz seyler... Bu seylerden her yerde var, herkes “biliyorum” diyor, ‘“ya-
piyorum” diyor, ama olmayinca da “nasil, neden, eyvah” diyor... Evde, okulda, is ye-
rinde, sokakta, yalmz oldugumuzda ya da kalabaliklar icinde, gece ve giindiiz daima
bizimle... I- LE-TI-SIM...

Diigtinceler, duygular, bilgiler ve insanlar... Anladiklarimizi -biz ve digerleri-,
anlattiklarimizi -kendimize ve bagkalarina-, anlagmalarimizi -bizle ve onlarla- siirdiiren
ve yanmitlayan, vazgegemedigimiz ve ka¢amadigimiz bir dongii... Bizden bize, bizden

size, sizden bize kisaca insandan insana siirekli giden ve gelen bir yiiriiyen merdiven...
KI-SI-LER-A-RA-SI I-LE-TI-SIM...

- Ne oldugumuzu, nerede ve nasil basgladiginizi, neleri kucakladigimizi, neyi se-
vip neyi sevmedigimizi, nelerle ilgilendigimizi, nelerden kagindigimizi bu kitapta dile
getirmeye ¢alistik. Kendimizle iletisim diye bagladik, “empati yapmaliyiz” dedik, ‘in-
sanlari nasil ikna ederiz, nasil ¢atismadan yagariz ve var olan ¢atismalari nasil ¢ézeriz,
nasil dinlemeliyiz, ailemizde ve isimizde iletisimi nasil kullanmaliyiz” diye siirdiirdiik.
lletisim becerileri ya da becerisizliklerimizi anlamanin, anlatmanin ve siz okuyucula-
rimizla paylagmamn mutlulugunu yasamak ve sizlere de yasatmak istedik... Bu kitapta
yalnizca her an ve her yerde karsilasabilecegimiz kisilerarasi iletisim konularini ele
almaya ¢alistik... Iletisim ve kisilerarasi iletisim ile ilgili temel bilgileri ikiz kitabimiz
olan “Kisilerarasi fletisim: Bilgiler, Etkiler, Engeller” adl kitabimizda paylagiyoruz...

Kigilerarasi iletisim yolculugumuzda kaptanlariniz olarak sizleri anlamayt, siz-
lere anlatmay: ve sizlerle anlagmayr hedefledik... lletisimimizi hi¢ kaybetmeyecegimiz
bir yolculuk dileklerimizle...

Tabit ki unutmadim... Bu yolculugun her duraginda, basindan sonuna kadar
temel tagi, lokomotifi, motivasyon giicii olan, bilgisi ve ¢alisma arzusu ile durmadan,
bikmadan, yorulmadan ¢aligan ve beni pesinden gétiiren boncuk kizim, canim asistanim
AYSEN... Seninle ¢alistigim igin ¢ok sanshiyim. Sana sonsuz tesekkiirler ...

Prof. Dr. Demet GURUZ
izmir, 2008



SEKIZINCI KEZ

Anlamak’tir iletisim. .. kendini anlamak digerini anlamak.
Anlatmak’tir iletisim. .. kendini anlatmak anlatilanlan dinlemek, anlamak.

Anlamlar, anlamalarla baslayan, kendi diinyasim anlayip anlatabilen, kendisine
anlatilanlan anlayip, algilayip, iligkilerini y&netebilen insanlarin becerilerini 6grendikle-
ri ve uyguladiklan bir siire¢ iletisim. Her davramisin her becerinin sonucu “anlasmak”,
kitabimizda iletisim becerileri baglaminda, i¢ iletisim, grup iletisimi, aile iletigimi, ig
yasaminda iletisim kavramlarina deginilmekte, empatik iletisim, ikna edici iletisim
konulan ayrnintil olarak ele alinmaktadir. Kisilerarasindaki zay:if iligkinin isareti olan

¢atigma durumlarinin olugmasi, ydnetilmesi ve ¢6ziim stratejileri bu bdliimde degerlen-
dirilmekitedir.

Sozli ve sdzsliz mesajlarin segilmesi, anlamlandirilmasi, hatirlanmasi ve kargi-

lik verilmesi siireci olan dinleme becerisinin 8grenilmesi ayr bir bélimde aktarniimak-
tadur.

lletisim becerilerimizin kazanilmasinda ve etkin kullamminda yol gésterecek
nitelikte olan bu ¢alismanin yeni baskisinin hazirlanmas: gerekliligi kisa siire dnce belir-
lendiginden, gelistirme/ genisletme firsati bulamadik. Gelecek baskilarda yeni ¢alisma-

lan aktarabilmek umudumuzla, anlamak, anlatmak, anlasmak yolunda kolaylklar dili-
yOruz.

Bu ¢alismamizda da bu biitiiniin pargalan oldugumuzu diigiindiigiim Prof. Dr.

Aysen Temel Eginli’ye benimle el ele, kafa kafaya, yiirek yiirege oldugu ve kolayladik-
lan igin tegekkiir etmek istiyorum.

Bir bagka tesekkiiriim de, iyi niyetimizi, islevciligimizi ve anlagmamiz: baga-
nyla siirdiirdiigiimiiz Nobel Yayncilik’a.

Her daim gelismek ve gelistirmek adina sevgilerimle,

Prof. Dr. Demet GURUZ
izmir, 2023
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IC ILETISIM VE KENDINI TANIMA



I. IC ILETISIM KAVRAMI VE IC ILETISIM SURECI

Kisiler arasi iletisim siireci, 8ncelikle kiginin kendisi ile kurdugu igsel
iletisimi ve buna bagh olarak anlamlar olugturdugu anlamlara gore sekil-
lenmektedir. Tim iletigimlerin baglangici ve sonu kisinin kendisidir.

I¢sel iletisim (kendi kendine iletigim), kisinin kendiyle olan, kendi ya-
sam deneyimleri ve sosyal gevrenin etkileri ile sekillenen bir iletisim bicimi-
dir. Igsel iletisim, kisinin kendini anlay1p kavramasi, algilamasi ile olugsmak-
tadir. Kiginin kendini nasil ve nerede gordiigii, ne sekilde deger verdigi ig
iletisimi ile dogrudan ilgilidir. Kigilerin gesitli durumlarda olaylara ve kisi-
lere iliskin yorumlamalarinda ve anlamlandirmalarinda igsel kavramsal
haritalan yol gosterici olmaktadir. Kisinin igsel haritas: iginde kendine ait
gecmis deneyimleri, fikirleri, degerleri bulunmaktadir. Kisi tiim iletisim
olaylarin1 buna bagh olarak degerlendirir. Igsel haritalar her seferinde diger
insanlarin gostermis oldugu reaksiyonlarla yeniden sekillenir. Kisinin &zii
stirekli dig gevresi ile etkilesim halindedir ve bu etkilesim sonucunda aldifx
geribildirimler ile diger insanlar hakkinda gesitli bilgiler edinmekte ve yo-
rumlamaktadir. Bununla birlikte, kisi ancak kendi ile iletisim kurdugu za-
man kendinin (8ziiniin) farkina varabilmektedir. Kisi hem kendi kisisel
ihtiyaglarini hem de sosyal ihtiyaglarini, digerlerinden ne istedigini, iliskile-
rini nasil gekillendirmek istedigini ve kendini nasil sunmak istedigi tizerine
odaklanmigtir. Kisi kendisi ve digerleri arasindaki kdpriiyii ancak iletisim
yolu ile kurabilmektedir (Burton ve Dimbley. 1995: 2-5). Kisinin kendi 6zii
farkl1 bilegenlere sahiptir. Bu bilesenler su sekilde ifade edilebilir (Barker,
1990: 108 - 109): |

Fiziksel Oz (Physical Self): Fiziksel 6z (kendi/self) genel olarak ii¢ ana
gruba ayrilmaktadir. Igsel fonksiyonlar, digsal hareketler ve viicut konsepti.
Viicudun igsel fonksiyonlari sindirim sistemi, kan dolagimu, organlarin galisma-
s1 vb. Fiziksel 6z, kisinin digsal hareketlerini diizenler, ylirime, konugma vb.
Digsal hareketler bilingsizce yaptigimiz hareket ve davrarniglar da kapsamak-
tadir., kendi kendimize konugmamiz gibi. Her bir asamada mesaj kisinin vii-
cuduna ulagir, digsal bir cevap olarak disariya gikar. Viicut imaj1 (body image)
kiginin fiziksel ziinti algilamasi olarak tanimlanr.

Duygusal Oz (Emotional Self): Duygular, psikolojik degisimler (hizh kalp
atigr, kasin kasilmasi, kandaki sekerin diismesi vb.) tarafindan olusan bilingli
hislerdir. Duygusal cevaplarin gogu zaman farkinda olunur. Duygusal &zii
tanimak kisiye duygusal durumlarin olumsuz etkilerinden korunmay: sagla-
maktadir.



2 Hetisim Becerileri mobel,

Entelektiiel Oz (Entellectuel Self): Entelektiiel 8z, zihinsel stireglere eslik
etmektedir, zihinsel hareketler ve davramuglar (kelimelerin mantiksal siraya
_ dizilmesi, problemin ¢6ziimiine karar verilmesi vb.) 8rnek verilebilir. Entelek-
tiiel 8z, kisinin stirekli 6grenmesini ve adapte olmasim saglamaktadir.

Kisiler arasi iletisim siireci kisinin i¢ ve dis gevreden aldi# uyaran-
larin etkisi ile baglamakta ve kisinin kendi iginde anlam yaratmasi, kigi-
ler arasi iletisim siireci iginde iken geribildirimde bulunmas ile son bul-

maktadir. Kisinin igsel iletisim siireci dgeleri su sekilde agiklanabilir
(Barker, 1990, 118 — 121):

Igsel uyaran: Beyin kisinin viicudunda bulunan sinirsel uyaranlar tara-
findan farkina varmaktadir, igsel uyancilar iletisim yoluyla cevap vermek igin
kisiyi tesvik etmektedirler. Kiginin {iziintiilii oldugunda viicudun depresif
tepkiler vermeye egilimli olmas: gibi.

Digsal uyaran: Viicudun dig gevresi tarafindan organize edilen uyaran-
lardwr. Iki ttir digsal uyaran bulunmaktadir. Birincisi agik/belirgin uyaran, bi-
lingli diizey tarafindan algillanmakta, duyu organlan tarafindan algilanmakta
ve beyne gonderilmektedir. Agik uyaranlar kisiyi uyar: amnda etkilemektedir.
Gizli uyaran, bilingsiz diizey tarafindan algilanmaktadir. Kisinin ise giderken
ciddi giyinmesi gerektigini daha tnceki bilgileri ile farkinda olmadan gergek-
legtirmesi gibi.

Alma/kabul etme: Viicudun hem igsel hem de digsal gevresinden gelen
uyaranlar, merkezi sinir sistemi tarafindan etkilenerek kabul edilmektedir.
Diger bir ifade ile, igsel ve digsal uyaranlann viicut tarafindan algilanmasidr.

Stireg: Igsel ve digsal iletisim siireci biligsel, duygusal ve psikolojik olarak
ui¢ agamada gerceklesir. Biligsel, duygusal ve psikolojik iletisim stirecinin her
asamasinda, bazi1 uyancilar difer uyaricilardan bilingli bir dikkatle ayrilarak
alinurlar. Bu dikkat belirli uyancilann kisiye sunulan baglam iginde kabul edil-
mesine dayanmaktadir. Uyaria bilingli olarak algilandiginda siireg tamamlan-
mug olmaktadir. Ancak bilingsiz bir alma stz konusu ise, bilgi depolanmakta bu
durumda da daha sonraki stiregler icin hafizada tutulmaktadir.
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Sekil 1. Igsel Iletigim Stireci
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iletisimci
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Kaynak: Larry L. Barker, Communication, Fifth Edition, Prentice Hall, New
Jersey, 1990, s. 119

Biligsel siireg: Biligsel siireg kisinin entelekttiel yaru ile eslestirilir ve depo-
lama, bilgi gikarma, siniflandirma ve 6ziimseme agamalarinu icermektedir. Kisi-
ler li¢ tiir hafizaya sahiplerdir. Duygusal depolama, hemen olay sirasinda ger-
geklesen algilama, kisa siireli hafizadur, bilgiler ¢ok kisa siireli bellekte saklanur.
Uzun stireli hafiza, bilgiler belirlenmis bir sekilde hafzada tutulmaktadir.
Duygusal hafiza olaylarin o anki algilamasiru saglarken, kisa siireli hafiza ana-
liz edip, bilgileri siuflandinr ve bilgiyi kullarur halde tutarak kullarulmasiu
saglar ya da unutmak igin hafizadan atar. Uzun stireli hafiza olaylan ve kisileri
kaydederek uzun siire korumaktadr,
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Duygusal siireg: Uyaranlara cevap veren mantiksal olmayan bir siiregtir.
Duygusal stireg ile ilgili deggiskenler kisileri etkileyen etmenler olarak tutumlar,
davrarslar, inanglar, fikirler genellikle bilingalt diizeyde yer alan duygularla
ilgilidir. Iletisim swrasinda kisilerin cevaplan tizerinde belirleyici etki gosteren
etkilesimlerdir.

Psikolojik stireg: Kisinin beyni, beyin dalgalan ile tim viicudu kontrol
etmekte ve kisinin igsel siireglerini kontrol etmesinde dnem tagimaktacur. Ilk
olarak kisinin iginde bulundugu durumun ne oldugunu algilamasina yardim
etmektedir. Farkindalik kisiyi digerlerinden farkli yapan &zellikleridir, Birgok

insarun bilingli farkindali®, memnuniyet, aci, gerilim ve rahatlama duygulan
ile surlanmaktadar.

Gonderme/iletme: Mesajlarin kaynaktan ahciya ulagsmasina iletim adi
verilmektedir. Kisinin igsel iletisim siirecinde kaynak ve ahc1 aym kisidir. Boy-
lece iletisimde iletim sinir uglarindan beyne dogru havadaki ses dalgalar, yazil
materyaller aracihf ile ulagsmaktadir. Kisinin igsel iletisim siireci, kaslardaki

sinir uglanmn mesaj algilamasi ile beyne géndermesi ve reaksiyonun davrarg
olarak ortaya ¢ikmasindan olugur.

Geribildirim: Kisinin kendi iginden geri bildirimi almast miimkiin oldu-
gu gibi, kendi ile ilgili dis gevreden de geribildirim almast miimkiind{ir. Bu tiir
geribildirim kendisi ile ilgili mesajlar1 duymasi, hissetmesi ile ilgilidir ve kisile-
re kendi hatalariru diizeltme firsat1 vermektedir. igsel geribildirim kisinin kendi

i¢ diinyasinda hissettigi, algiladi, kas gerilimleri ve sinir hareketleridir. Hu-
zursuz olunca yliziin deggismesi gibi.

Engeller: Iletisim stirecini olumsuz olarak etkileyen faktorlerdir. Ki-
ginin kurdugu iletisim kanali iletisimin diizeyini belirlemede 6nem tasi-
maktadir. Komgunun miizik sesi vb. Ayrica kisiler biligsel stirecte uyarici
aldifinda, duygusal olarak bir tepki verebilir. Ornegin, kisinin kotii bir
haber duydugu zaman kendini kotii hissetmesi gibi. Bilissel stirecte alinan

bilgilere duygusal cevaplar verilmesi kisinin giinliik olaylarla kendini
yenilemesi igin olduk¢a dnemlidir,

II. KENDINI TANIMANIN BOYUTLARI

[letisim stireci boyunca kisinin kendi/&zti (self) cok énemlidir. Kisi-
nin nkEndi;’ﬁZﬁH kendini kavrama {SElf = Cﬂnl:'ept], kendini_n fa_'["kma varma

(self — awaraness) ve kendine giiven/sayg: (self - esteem) olarak ti¢ boyut-
tan olusmaktadir.
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A. Kendini Kavrama (SELF = CONCEPT)

Kendini kavrama (self — concept) kisinin kendisi hakkinda hissettikle-
ri ve diistindiikleridir. Diger bir ifade ile kisinin kendi tutumlan, inanglar:
hakkinda ne kadar bilgiye sahip oldugunu ifade etmektedir (Gamble ve
Gamble 1990: 35). Kisinin kendini kavramas: dort kaynak aracilif ile gelig-
mektedir. Birincisi kiginin digerleri tarafindan agiga cikarilan imaji, ikincisi,
kendisi ve digerleri arasinda yaptig karsilastirmalar, tiglinctisti kiiltiir yo-
luyla 6grendikleri, dérdiinciisti de kendi diigtinceleri ve davramslarini de-
gerlendirmesi ve yorumlamasidir.

Kisiler genellikle kendi imajlar1 hakkinda bir karar verirken diger kisile-
rin onu nasil degerlendireceklerinden yola gikmaktadirlar. Bu noktada en
onemli karsilashrma &gesi en sevdii ve en gok 6nem verdigi kisiler olmakta-
dir. Bir gocuk igin tncelikle ebeveynleri ve 6gretmeni énemlidir. Bir yetiskin
icin ise sevgilisi, annesi, en yakin arkadast vb. bu degerlendirmeyi yapmasinda
rehberlik edebilir. Kisi bu kisilerin gtziinde pozitif bir imaja sahip ise bu du-
rumda kendi ile bansik olacaktr, eger negatif imajlart cogunlukta ise kendisine
kars1 daha az sevgi dolu olacakhr.

Kisinin kendini kavramasinda énemli bir unsur da diger kisilere go-
re kendi degerini, énemini, dis goriintisiinii, basarisini, statiisiinti vb. bir-
¢ok kavramu karsilastirmasi ya da kiyaslama yapmasidir. Kisinin bu karsi-
lagtirmalar sonucunda eger kigi &nemli bir yere sahip oldugunu goriiyorsa
mutlu olmaktadir. Kisi icinde yasadig toplumda ebeveynleri, 6gretmenle-
ri, medya vb. inanglarini, degerlerini, tutumlan gibi birgok konu hakkinda
bilgi edinmektedir. Bu 8grendiklerini ne derece basarili olarak yerine ge-
tirdigi ya da gerceklestirdii kendini kavramasinda ¢ok &nemlidir. Bu
ogrenmeler kendisini kiyaslamasinda bir anahtar olmaktadir. Kiiltiirel
ogrenmeler kisinin hangi niteliklere sahip oldugunu ve sahip oldugu bu
niteliklerin yagsamin nasil etkileyeceginin bir gostergesidir. Kisi digerleri-
nin kendi hakkindaki degerlendirmelerinden daha cok, kendisi hakkinda
yaptil yorumlar sonucunda hareket etmektedir. Kendisini ne yaptif,
nasil davrandigi, hangi degerlere sahip oldugu vb. konularda degerlen-
dirmektedir. Degerlendirme sonucunda “nasil bir kisi” oldugu sorusuna
iligkin yanitlar alabilmektedir (Devito, 2004: 63 — 69).

Kisinin kendini kavramas: ile ilgili gelisme saglamas: gevresindeki
kisilerede baghdir. Kisinin arkadaglari, ebeveynleri, ydneticisi, caligma ar-
kadaglari, 8gretmenleri vb. gevresinde yer alan kisilerle etkilesimleri sira-
sinda edindigi bilgiler kendini kavramasi y&nlendirmektedir. Cevresin-
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deki kisiler tarafindan olumlu bir izlenim alan kisi kendini kabul edilen,
sevilen, deger verilen, 6nemli biri olarak algilar. Ancak gevresinden olum-
suz bir izlenim alan kisi de bunun tam tersi bir sekilde kabul edilmedigini,
sevilmedigini, deger verilmedigini, dnemsenmedigini hisseder. Kendini
kavrama kiginin kendi zihninde kendisi ile ilgili olugturdugu bir resimdir.
Bu zihinsel imaj kiginin nasil giyindiginden, rollerini nasil yerine getirdigi-
ne, genel davramus seklinin ne olduguna kadar oldukga genis bir yelpazeyi
icermektedir (Gamble ve Gamble, 1990: 35.). Kendini kavrama ile ilgili geli-
sim kisinin gocukluk déneminden itibaren kendini degerlendirmesine daya-
rur. Bu degerlendirme erken gocukluk déneminde dncelikle cinsiyet farklilik-
larim1 6grenmesi, daha sonra bedeni ile ilgili bilgiler edinmesi, kisilerin dii-
stincelerinin farkh oldugunu 6grenmesi vb. bir siireg iginde devam etmekte-
dir. Kisi kendi ile iletisimi devam ettirdigi slirece, kendi hakkinda bilgiler
edinerek kendini kavramasmna iliskin gelisimi stirdiirebilmektedir (Berko,
Wolvin ve Wolvin, 1992: 78).

B. Kendinin Farkina Varma/Oz Farkindalik
(SELF - AWARENESS)

Oz farkindalik kisinin kendisi hakkinda ne derece bilgi sahibi oldu-
gunu gosterir. Kisi neyi neden yapti1 hakkinda kendisini anlayabiliyorsa
ve bunu agiklayabiliyorsa kendisinin farkindadir. Kiginin kendinin farkina
varmasinda ya da kendine yonelik bir farkindalik gelistirmesinde Johari
penceresi bir bakis agis1 saglamakta ve yol gosterici bir nitelik tagimakta-
dir. Johari penceresi, adim1 bu modeli gelistiren iki psikologun adlarindan
(Joseph Luft ve Harry Ingham) ve pencereye benzeyen goériintimiinden
almaktadir. Modelde kisinin benligine iligkin tiim boyutlar ifade edilmek-
tedir. Diger bir ifade ile, kisinin kendisi hakkinda bildiklerinin ve farkinda
olduklarimi ortaya koymas: ve bilmediklerini &grenerek gelistirebilmesi
icin Johari penceresi olduk¢a nem tasir. Johari penceresinin en &nemli
ozelligi benligin birbirinden bagimsiz pargalarimi degil, birbiri ile kargilikli
etkilesim igerisinde olan boyutlarimi vurgulamasidir. Sekilde goriilen fark-
i dzellikleri simgeleyen ve agiklayan kutular, esit biiytikliikteki benlik
boyutlarina agilan pencerelerdir. Johari penceresinin dért boyutu su sekil-
de agiklanabilir (Devito, 1995: 125 — 126; Beebe, Beebe ve Redmond, 2005:
56 = 57):
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Sekil 2. Johari Penceresi

Kendisi Kendisi
tarafindan tarafindan
bilinen bilinmeyen
o ..u
Baskalan )
tarafindan o (GisTmaiiasgetan;
bilinen
e S 4
Baskalan o i
tarafindan @i Bilinmeyen
bilinmeyen

Kaynak: Devito Joseph A., The Interpersonal CommunicationBook, Harper
Collins College Publishers, NY, 1995, 5. 125

1. Aqik Benlik

Kisinin diger kisiler tarafindan bilinme ve taninma konusundaki istekli-
lik diizeyini gostermektedir. Kisinin, kendisi hakkinda bildiklerini ve paylas-
mak istedigi tzelliklerini bagka kisilere anlatmasi, ifade etmesi, yansitmasi ola-
rak agiklanabilir Bu alanda kisinin kendisi hakkinda bildigi, tutumlari, davra-
ruslar, motivleri, istekleri, hisleri ve diistinceleri bulunmaktadir. Ayru zaman-
da disanidan gpzlemleyerek edinilen bilgiler de bu alanda yer almaktadir. Or-
negin, kisinin ad, cinsiyeti, ten rengi, yasi, politik ve dini inaruglar1 vb. Kisinin
agik benliginin boyutu, kisinin i¢inde yer aldig1 ortama, etkilesimde bulundugu
kisi/kisilere, kisinin istekliligine bagl olarak farkliik gostermektedir. Kendini
daha rahat ifade edebildii ya da ortaya koyabildigi ortamlarda, destekleyici ve
huzurlu hissettigi kisilerle oldugunda agik benligini bliytitebilmekte, bunun
tam tersi hissettifi durum ve kisilere kars: ise agik benligini kiigliltmektedir..
Kisiler arasi iletisim agisindan degerlendirildifinde, eger kisi diger ki-
si/kisilerle kurdugu iletisimde agik benligini kiigiiltiiyor yani bagka kisilerin
kendi hakkinda bilgi edinmesine izin vermiyorsa kisiler aras: iletigim etkili
olarak gerceklesememektedir, hatta birgok zaman iletisim dahi kurulamamak-
tadir. Etkili bir kisiler aras: iletisim kurulabilmesi igin kisinin kendini kargisin-
daki kisi/kisilere anlatmasi ve agmasi gereklidir. Diger bir ifade ile agik benli-
gini genisletmesi gereklidir.
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2. Goriinmeyen/Karanlik Benlik

Kisi hakkinda bagkalarimin bildigi ama kendisinin bilmedigi, fark et-
medigi her seyi kapsamaktadir. Benligin bu boyutu kisinin kendisinin bilgi-
si disinda oldugu igin bir¢ok zaman fark edilmemekte ve iligkilere zarar
verici bir dzellik tasimaktadwr., Goértinmeyen benlige drnek olarak sinirli
olunca goézlerini kocaman agmak, tizgiin oldugunda dudaklarimi biikmek,
savunmay1 genel bir davrans bicimi olarak benimsemek gibi cesitli tzellik-
ler verilebilir. Etkili bir kigiler aras: iletisim kurulabilmesi igin goriinmeyen
benlik boyutunun kiigiiltiilmesi gereklidir. Kigiler igin bu alanin merak ko-
nusu olmasi gerekir. Clinkii, diger kigiler onu nasil goriiyorlarsa kendisini o
da gorebilmelidir. Ornegin, kisi kendini oldukca sabirh biri olarak gérmek-
tedir, ancak diger kisiler bu sekilde gérmeyebilir. Kisi kendisini ne kadar iyi
tarudiginu diistiniirse diistinsiin, diger kisilerin verecegi bilgilere her zaman
ihtiyac1 vardir, mutlaka gtremedigi ve bilmedigi tzellikleri vardir. Gériin-
meyen benligi hakkinda bir kisi ne kadar ¢ok bilgi toplarsa ve diger kisilerin
bu konuda paylagimina olanak saglarsa, tncelikle kendi daha sonra diger
insanlarla iletigimi o denli gliglenir.

3. Gizli Benlik

Kiginin kendisi hakkinda bildigi ama gizli tuttugu seylerin tamamin
kapsamaktadir. Kiginin herhangi bir etkilesim esnasinda agiklamak iste-
medigi bilgiler bu béliimde yer almaktadir. Gizli benlikte genellikle kigi-
nin kendisine sakladig1 duygular, giidiiler ya da deneyimler bulunmak-
tadir. Evlilik sorunlari, bosanmis olmak, gocugunun hastalifi, eginin is-
sizligi vb. 8rnek olarak verilebilir. Kisiler gizli benlik durumlar: ile ilgili
olarak farkli davramiglarda bulunmaktadir. Bazi kisiler gizli bilgileri
hakkinda her seyi diger kisilere agiklarken, baz kisiler de kendisine gtre
gizli olan konularla ilgili kesinlikle bilgi vermemektedir. Diger bir ug
nokta ise, diger kisinin gizli bilgilerini edinmek isteyen ve bu dogrultuda
bilgi almak igin ¢aba gosteren ancak kendisi ile ilgili bilgileri agiklama-
yan kigilerdir. Bu i¢ davramg bigiminde de temel problemin kisilerin
kendileri ile ilgili hangi konulan agiklayip hangilerini agiklamayacag:
hakkinda bir karara varamamasidir. Bu u¢ davramslarda olusan sorun
kisinin neyi agiklayip neyi agiklamayacagini ayirt edememesidir. Kisiler
arasi iletisimde basarihi olan kigiler, gizli bilgilerini kiminle ve ne kadar
paylasacagina iliskin dogru karan verenlerdir. Bu kisiler daha sonra ra-
hatsiz olmayacak kadar bilgileri paylagsmakta ve karsisindaki kisilerden
de bu dtizeyde bir paylasim beklemektedir.
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4. Bilinmeyen Benlik

Kisinin kendisinin ve bagkalarmnin bilgisinin olmadig bir alandir. Ki-
sinin hentiz kegfetmedigi ve kesfedilmemis ydnlerini icermektedir. Kiginin
derinlerde yatan istekleri, belirleyemedigi giidiileri, bilincalinda yasadig:
korkular1 ya da igsel fiziksel durumu vb. bilgiler bu hiicreyi olusturmakta-
dir. Ornegin daha 6nce sevdigi birini kaybetmemis birisi, yakin bir arkada-
sin1 ya da ailesinden birini trafik kazasinda kaybettiginde nasil bir tepki
verecegini bilemez. Kisinin kendisiyle ilgili her konuda kendini tanimasinin
miimkiin olmamasi nedeniyle bu hiicre hep var olacaktir. Bu alan ile ilgili
olaylar ya da kogullar s6z konusu oldukga bilgi edinilmesi miimkiin olabi-
lir. Hipnoz edilme, bazi ilaglart kullanma, gesitli psikolojik testler ve riiyalar
bu alanin ortaya ¢ikarilmasinda etkili olabilmektedir.

Johari penceresi kiginin kendini tanimasi ve farkindahiiu geligtirmesi
icin 6nemli bir anahtar1 olusturur. Kisinin tiim dikkatini kendine vererek
kendisi ile ilgili bilgileri &grenebilme becerisini gelistirebilmesi, kendisine
iliskin fiziksel ve duygusal tepkilerini igsel ipuglar ile analiz etmesi igin aga-
gidaki asamalarin da uygulanmasi etkili olmaktadir (Robert, 1982: 16 — 20):

Kendi kendine sorular sormak: Kisinin kendi kendine “ben kimim?” so-
rusunu sorarak buna yarnutlar aramasi kendinin farkindahigin arthrmasi igin bir
baglangg olabilir. Ancak bu soruya verdigi yarutlar hep olumlu olmak zorunda
degildir, negatif yarutlarin da bulunmas: gerceklerin itiraf edildigini gosterir.
Yanitlann verilmesinde kiiltiirel 6grenmelerin etkisi hissedilir. Kiginin kendi
hakkinda giiglii ya da zayif oldugu 6zelliklerini ifade etmesinde diger kisilerin
davrarnuslan, oldukg¢a dnemlidir.

Duygularini tanimlamak: Kisinin kendi duygulanmn farkinda olabilmesi
icin kendisini rahatsiz ve mutsuz hissettigi ortamlarda, olumsuz duygulan
ihmal etmeden (o duygusal an sirasinda) ne hissettigini (kizginlik, 6fke, {iziin-
tii, utang vb.) belirlemesi gereklidir. Ayru zamanda kisinin duygularinu tarum-
larken kendisine yalan sbylememesi ve savunucu bir tutum iginde girmekten
kaginmaya dikkat etmesi gerekir.

Diger kisilerin verdikleri ipuglarmi incelemek: Kisinin diger kisilerin ba-
kis agisindan kendisini 6grenmesi oldukga objektif bilgiler edinmesini saglar.
Kisiler aras1 etkilesimlerde kisiler birgok zaman birbirleri hakkinda yorumlar
yapar, gesitli yargilara varirlar. Bu ifadeler kisinin kendisi hakkinda bir yol
gostericidir. Diger kisilerin sizin davraniglariniza ya da ifadelerinize yonelik
olarak verdikleri tepkileri, cevaplan ya da davrarug bigimlerini algilamak igin
bir radar sistemi olugturmak etkilidir. Diger kisilerden kendisiyle ilgili farkinda
olarak ya da farkinda olmadan ilettikleri bilgileri toplamak ve 6grenilen bu
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bilgileri kendi kendisine sinamak etkili olacaktir. Omegin, ¢ok hizh konugtu-
gunuz konusunda birgok kisi sizi uyanyorsa, bu durumda konusma hizinizda
diizeltilmesi gereken bir durum sz konusudur. Bunun {izerine yogunlagmak
gerekli olabilir. Arkadaslariniz size olaylan ¢ok fazla bilyiittligiintizii sdyliiyor-
sa bu konuda kendinizi gelistirmeye odaklamak iligkilerinizin daha olumlu
olmasi i¢in yardima olabilir.

Tablo 1: Kendini Kavrama

Kisinin Kendisi Digerleri

Amaglar Amaglar

Guglu dzellikleri Giiclii tzellikleri
Zayif tzellikleri Zavyif tizellikleri
Olumlu duygulan Olumdu duygulari
Megatif duygulan Olumsuz duygulan
Degerleri Degerleri
Diistinceleri Dilstinceleri
Inanglan . | Inanclan

Korkulan - Gilvensizlikleri Korkular: = Givensizlikleri
Hatalan Hatalar

Kaynak: Roy M. Berko, Andrew D. Wolvin, Daryln R. Wolvin,
Communicating A Social and Career Focus, Fifth Edition, Houghton
Mifflin Compony, USA, 1992, s. 80 = 81'den uyarlanmugtir.

Geribildirim almak: Kisiler arasi iligki kurdugunuz kisilere gesitli durum-
larda kendinizle ilgili sorular sorarak diger kisilerin sizi degerlendirmesini
saglaymn. Bu degerlendirmelerde stiylenilen ya da ima edilen bir¢ok zelligi
savunucu olmadan dinleyerek net olarak tarumlayin. Kiginin kendini algilaya-
bilmesi icin diger kisilerin tuttuklan aynalarin nemi biiyiiktiir. Bu aynalan
gormezden gelmek kisisel gelisimi olumsuz etkileyebilecefi gibi kisiler aras:
iligkilerde de sorun yasanmasina neden olmaktadir.

Kendi hakkinda bilgi aramak: Kiginin kér bolgesini geligtirmesi kendi ga-
balan ile kendi hakkinda bilgi edinmesine baghdir. “Bana beni anlatir rusin?”,
“benim hakkimda ne diistiniiyorsun?” gibi sorularla diger kisilerden bilgi ala-
rak kisi kendi hakkinda bilmedigi yonlerini geligtirebilir. Alinan bilgiler iginde
negatif degerlendirmeler var ise, bu negatifleri gelistirme yéntinde adim atma-
hdur.

Farkh yonlerini bulmak: Digerleri ile kiginin kedisi hakkinda konusmalar
yapmas1 sonucunda birgok farkh kisi varmus gibi bir izlenim ortaya cikabilir.
Komsular bagka bir yoniintizli, ebeveynler baska bir yontintizli, arkadaslar
bagka bir yéntiniizii ortaya koyabilir. Onemli olan kiginin kendisi hakkinda
dgrendiklerini ortak bir nokta etrafinda birlestirerek degerlendirmesidir.
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C. Kendine Giiven/Sayg: (SELF — ESTEEM)

“Sen kendinden ne kadar gok hoslantyorsun?”, “Degerli birisi mi-
yim?”, “Nasil yeteneklerim var?” gibi sorular kiginin kendine olan giivenini
ortaya koymak igin sorulur. Yiiksek diizeyde kendine giiven duygusuna
sahip olan kisiler, sézlii ve s6zsiiz ifadelerinde bunu ortaya koyarlar. Kendi
diisiincelerini net bir bi¢cimde ifade eder, gbz temasini kendinden emin bir
sekilde kurabilirler. Kisinin yasamda basarili olabilmesi igin (isinde, iligkile-
rinde, okulunda vb.) kendine giiven temel bir yénlendirme 6zelliine sahip-
tir. Kendine giiveni arttirmak igin su ilkeler yol gosterici olabilir (Devito,
2004: 63 — 69):

Kendi ile ilgili yikic1 inanglardan kaginmak: Kisiler kendisi ile ilgili pozitif
izlenimlere inanmaktan ve kendilerine kars: siirekli pozitif bir yaklasim iginde
bulunurlar. “Ben miitkemmel biriyim”, “Ben duygusal olarak ¢ok gtiglitytim”
“cok zekiyim, ne olursa olsun hemen anlarim” gibi kendisi hakkinda olumlu
ifadeler kullarulmasi eger objektif degerlendirmelere dayaniyorsa bu durumda
kiginin kendine giivenin tam oldugu gértiltir. Ancak bu degerlendirmeler kisi-
nin negatif yanlarindan kacarak ya da gormezden gelerek belirttigi ve kendinin
de aslinda inanmadi$ dzelikler ise kendine giivende bir problem yaganur. Kisi-
nin kendine gergekgi bir bakis ile yaklagarak eksik yonlerinin neler oldugunu
belirlemesi bir baglangzg olabilir '

Onay1 saglamlastirmak: Kisinin kendi 6zelliklerini olumlayarak ya da
onaylayarak kendini iyi hissetmesidir. Ornegin, ok iyi arkadaslara sahibim, iyi
bir babayim/anneyim, isimde ¢ok basariliyim, hep gtizel iglerle ugragiyorum
gibi ifadelerle ya da diistincelerle kendi kendine hatirlatmada bulunmasidur.
Kisinin kendi kendi ile bu sekilde konusmasirun arkasinda, kendine hatirlatma-
lar yaparak iyi hissetmeyi saglama istegi bulunur. Onay:1 saglamlagtirmanin
bagka bir sekli de kisinin kendini onaylayan, begenen, takdir eden kisilerle
birlikte olmasidir. Bu kisilerin kendisi hakkindaki yorumlan ile siirekli kendine
olan giiveni artmaktadur.

Pozitif kisilerle birlikte olmak: Kisi kendine olan gtivenini kazanmak igin
negatifliklerden uzaklagma yolunu segebilir. Kendini pozitif kisilerin yaninda
daha iyi hissettigi igin olumlu olaylara, konulara odaklanarak kendi ile ilgili
gelisimler saglayabilmektedir.

D. Kendini Acma-Oz Anlatim (SELF-DISCLOSURE)

Ancak izin verirsem beni gergekten tamyabilirsin, sadece ben istersem.
Beni yanlis anlaman kismen senin hatandir. Beni tarumanu istersem seninle
iletisim kurmanin bir yolunu bulurum. Kendimi sana agmamu istiyorsan tek
yapman gereken iyi niyetini gdstermektir (Keltner, 1973: 40 — 48).
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Kendini agma, kisinin kendi hakkindaki bilgileri diger kisi/kisilerle
paylasmak amac: ile iletisim kurmasim ifade etmektedir. Kisi genellikle
inanglari, degerleri, istekleri, davramslari, yetenekleri, tzellikleri hakkinda
agiklamalar ya da tamimlamalar yapmaktadir. Bir anlamda, kendini agma
kiginin diger kigilerle kurdugu iletisimden kendi hakkinda bilgi edindigi bir
iletisim siirecidir. Temel diizeyde birka¢ farkh tamimlama yapilabilir
(Devito, 1985: 33):

» Kendini agma bir iletisim bigimidir. Kisilerin agiktan acifa stzel
ifadeleri ile, bilingsiz olarak ya da diisiinmeden gergeklestirdik-
leri hareketler ile, kendileri hakkinda bilgi iletmesidir.

» Kendini agma bir bilgidir. Kiginin aliciya kendisi hakkinda bil-
medigi bir bilgiyi iletmesidir. Diger kisi i¢in bu bilgi oldukga
yenidir,

¥ Kendini agma kisinin kendisi hakkinda bir bilgidir. Kiginin ken-
disine ait olan diiglinceleri, duygular1 ve davraniglari hakkinda
bilgiye sahip olmasidir.

Kendini agma davrams: genellikle sézel ifadelerle gergeklesiyor gt-
riinse de gercekte, kendini agma stizsiiz olarak da meydana gelmektedir.
Kisiler giyim stilleri, takilan, politik tercihleri, okuduklan kitaplar ya da
magazinler gibi bir¢ok isaret ile kendileri hakkinda bilgiler sunmaktadirlar
(Devito, 2004: 71). Kendini agma davramisinin, kendini agan ve paylasimda
bulunulan kigi/kigiler olmak tizere iki tarafi bulunmaktadir. Kendini agma
davrarng: ile kendini acan kiginin iletigim kurdugu diger kisilerden ve ilig-
kiden bir 8diil beklentisi icinde oldugu gortiltir. S6z konusu ddiiller kisa bir
stire icinde kigiye ulagabilecegi gibi uzun bir siire iginde de elde edilebilir.
Kigi bu 6diil beklentisinden baska diger kisilerin kendisini kabul etmesini
istemekte ve bunun bir baglangic1 olarak da kendisi hakkindaki bilgileri
paylagmas: gerektigini diiglinmektedir. Bu noktada 6nemli olan bilgileri
agiklarken kars: tarafa giiven duymasidir. Gegmiste yasadifi deneyimlerine
gore kendini agma davrarmus kisi igin odiiller getirmis ise kisi digerlerine
kendini anlatmaktan gekinmeyecektir. Kisi daha tnceki paylasimlarindan
incinmis ya da zarar grmiigse kendini agmaktan gekinecektir. Kars tarafa
kendisi hakkinda bilgi ileten kisi diger kisiden de bu gekilde bir agiklama
beklemektedir. Kars: tarafin kendisi ile ilgili agiklama yapmaktan kaginmasi
iliskiyi ilerletmek istemedifini ya da glivenmediini, iletisimin yiizeysel
olarak stirdiirtilmesini derinlesmemesini istedigini gésterir. Bu durum ken-
disini agan kiside bir gerginlik yaratabilir. Birgok zamanda kisilerin kendile-
rini acmamasinin temel nedeni, diger kisiler tarafindan kabul edildigini
hissetmisken, kendisi hakkinda dgreneceklerinin degersiz bulunacag: ya da
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. reddedilecegi yoniinde kaygi duymasidir. Bazen de kisi kendisi ile ilgili
paylasacaklarimin diger kisiler igin bir dnem tasimadifim diglintiyor ya da
diger kisileri iizmek istemiyor olabilir. Kendini agma davramgsmin diger
tarafi olan kendisi ile paylasimda bulunulan kisi/kigiler, kendini acan kisi-
nin kendisine bilgiler iletmesi ve gesitli 6zel konular1 aktarmasi sonucunda
“bana gliveniyor, beni degerli goriiyor, benimle paylasmaktan hoslaniyor”
gibi olumlu duygular igerisine girebilir. Kendini agan kigi, muhataba kendi-
si ile ilgili bircok olumsuz bilgiyi ileterek tiziilmesine ya da zarar gérmesine
neden olabilir, Her iki durumda da kendini agma davramg kargilhiklilik ilig-
kisi temelinde islemektedir. Kendisini acan kisinin karsisindaki muhatap,
genellikle kendi hakkindaki bilgileri paylagmaya egilimlidir. Ayru zamanda
etkilesimin etkisi ile kendini agma davrams: kendiliginden gerceklegsmekte-
dir (Araz, 2005: 119 - 122).

Uzun siiredir tamudifginiz biri ile paylaghimz bilgi miktan ile yeni ta-
nishgimz biri hakkinda paylastiginiz bilgi miktar arasinda bir fark bulun-
maktadur, lligkilerin farkh diizeylerinde kisilerin ne kadar ve ne tiir bilgileri
agiga vurduklarim gosteren Irwin Altman ve Dalmas Taylor “sosyal
penetrasyon modelini” gelistirmiglerdir. Bu model, kisinin kendisi hakkin-
da bir baskasina agilabilecek olasi tiim bilgileri gisteren bir daireyle basla-
maktadir. Bu daire bir pasta gibi birden ¢ok parcaya bsliinmtstiir, bu pas-
tanin her bir dilimi kisinin birgok 6zelligini temsil etmektedir. Ornegin,
pastadaki dilimler, sportif faaliyetler, dini inanclar, aile, okul, eglence, poli-
tik ilgi, korkular vb. ile ilgili olabilir. Pastanin bu pargalari kiginin kendisi
hakkinda ulasilabilir olan bilgilerin ya da konularin genigligini temsil et-
mektedir. Ayn1 zamanda, pastaki es merkezli daireler agiga vurulacak bilgi-
lerin derinligini temsil etmektedir. Derinlik bilginin ne kadar kigisel ve tzel
oldugunu ifade etmektedir. Buna bagh olarak, en kiigiik daire en gok kigisel
ve en dzel bilgiyi icermektedir (Beebe, Beebe ve Redmond, 2005: 54 - 56).

1. Kendini A¢manin Temel Ozellikleri

“Ali bir kafede yalmz bagina oturmus en sevdigi tostu yiyordu. Tam
ketgap gigesine uzandif1 anda yanindaki taburede oturan bayan Ali ile soh-
bet etmeye bagladi. Ali 10 dakika icinde sadece kadimn nereli oldugunu
degil, sevgilisinin kim oldugunu, gegen yil ne kadar kazandigin ve ailesinin
kendisini ve erkek arkadasim Spligiirken gordtiklerinde nasil utandifim
(detaylariyla ve ses efektleriyle tarif ederek) dgrenmisgtir”. Kendini agma,
insanlarla iliski kurmanin yollarindan biri olsa da kisa bir siire icinde ¢ok
detayh bir sekilde agilmak tek yonlii bir bilgi akisi haline gelmektedir. Bu
durumda yeni tarusilan bir kisi ile btiyle bir iliski kurmak genellikle olum-
suz sonuglara neden olabilmektedir. Kendini agma davramgsimun temel dzel-
likleri asagidaki gibidir (Beebe, Beebe ve Redmond, 2005: 58 — 60):
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Kendini agma kiigiik adimlarla ilerler: Yukanda verilen ¢rmekte Ali'nin
rahatsiz olmasimun sebebi kiigtik bir zaman dilimi icerisinde yeni tarugtif birisi
hakkinda ¢ok fazla bilgi edinmis olmasidir. Genellikle iligkilerin baslangicinda
kisiler hakkinda daha az bilgi iletilmesi tercih edilmektedir. Kendini agmarun
asamal olarak gergeklestirilmesi daha saghklh bir durum yaratmaktadir. Kisa
bir stire icinde kendisi ile ilgili tiim bilgileri agiklayan kisiler karsidaki kigiler
tarafindan samimi bulunmayabilirler.

Kendini agma daha az kisiselden daha gok kisisel olana dogru ilerler: Or-
tak bir gegmis olusturmadan hizh bir sekilde ozel bilgilere dogru bir ilerleme,
kargidaki kiginin beklentilerine ve sosyal normlarna uymayabileceginden,
iligki igin olumlu bir gelisme olarak degerlendirilmeyebilir. Neden Sana Kim
Oldugumu Séylemekten Korkuyorum? (Why Am I Afraid to Tell You Who |
Am?) adh kitabin yazan John Powell kisilerin kendi hakkinda agikladiklan
bilgilerin genellikle asagndaki diizeylerde ilerledigini belirtmektedir.

> 5. Diizey Klige Iletisim: Diger kisi ile 6ncelikle onun varhigmnin
tamindifinu belirten bir seyler sdylenerek iletisim kurulmasiru i-
fade etmektedir. “Merhaba”, “selam nasilsin?” gibi standart
ctimleler, kisa ve ylizeysel ciimleler bir iliski baslatmak isteginin
belirtisidir.

» 4, Duzey Gergekler ve Biyografik Bilgiler: Bir baglanti kurmak
amaci ile kurulan giris ya da standart climlelerden sonra kisile-
rin kendi hakkinda adi, memleketi, oturdugu yer, hangi boltim-
de okudugu, galistigi kurum vb. belirli bilgilerin paylagilmas:-

dir. Genellikle kisiler igin gok 8zel olmayan genel ve taimlayic
bilgilerin agiklanmasidir.

» 3. Dlizey Tutumlar ve Kisisel Goriisler: Kisilerin kendileri hak-
kinda genel bilgileri verdikten sonraki asama is ya da okul ile il-
gili diisiinceleri ve goriisleri gibi daha gok kisiye 6zgli bilgilerin
paylagiimasidir. Bu bilgiler gok agiklayic1 ve tzel olmasa da ki-
giyi tarumak agisindan daha gok bilgi vermektedir.

» 2. Duizey Kisisel Duygular: Kisiler birbirleri hakkinda tanimlay:-
c1 ve tanuticr bilgileri aldiktan sonraki agamada ise daha cok kisi-
sel konulari ve sorunlan paylagmaktadirlar. Biri ile yakinlik kur-
duktan sonra, korkularm, sirlann, tutumlanin paylagilmas: stz
konusu olmaktadir. Bu bilgilerin paylagilmas: kisiler icin belirli
bir oranda risk tagimaktadir. Bu duygulann ve duistincelerin

paylasilabilmesi igin iligkide giiven duygusunun hissedilmesi
gerekir.
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> 1. Diizey Zirve Iletisim: Genellikle bircok iliskide ¢ok ender ola-
rak ulagilan bir agsama olarak goriilmektedir. En yakin arkadag-
lar, ebeveynler, gocuklar ve esler ile paylasilan gok 6zel bilgileri
kapsamaktadir. Bu diizeyde, kendini agmanin olusabilmesi i¢in
glven diizeyinin oldukga yiiksek olmasi gereklidir.

Kendini agma kargitliklidir: Kisiler kendileri hakkinda bilgileri paylastik-
larinda, iletisim kurduklan kisinin de kendi hakkindaki bilgileri paylasmasiru
beklemektedirler. Ornegin birisine isminizi sdyleyerek kendinizi tanitmigsaniz,
konugma devam ederken ya da bir sonraki karsilasmada isminizi sdylemesi
beklentisi icine girersiniz. Kendini agmarnun kargilikli olma &zelligi, taraflarin
birbirlerine karg1 giiven duygularinin gelismesi ve belirsizligin azaltilmas ile
ilgilidir.

Kendini agma risk tasir: Kendini agma diger kisilerle etkili iletisim kur-
manun dnemli sartlarindan biri olsa da gok 6zel bilgilerin paylasimas: riskli
goriilmektedir, Eger bu bilginin ¢ok sayida kisi tarafindan bilinmesini istenmi-
yorsa, bilginin agiklanmasi endigesi ve riski bulunmaktadir. Ayru zamanda gok
ozel ve kisisel olan bilgilerin kargidaki kisi ile paylasiimast durumunda kabul
edilmemesi olasihg da bulunmaktadir. Genellikle iliskilerde taraflar sahip ol-
duklan belirli 6zellikleri paylasmaktan kaginmaktadirlar. Temel diiglince “sana
gergekten kim oldugunu anlatsam, sen de kim oldugumu begenmezsen ne
yaparim” gibi gercek kisinin ortaya gikmasina karsilik iliskinin bozulabilecegi
endisesine dayanmaktadir.

Kendini agma giiven gerektirir: Diger kisilerle kendiniz hakkinda gok
ozel bilgileri paylastiginizda, sizin hakkinuzdaki bilgileri agiklamaktan dolay1
bu kisiler size kars1 bir gii¢ kazanmaktadirlar. Bu nedenle bilgilerin diger kisi-
lerle paylagilmasinda kargilikli gtivenin gelismis olmas: gerekir. Kisilerin $zel
bilgilerini paylasma egilimi su kogullar alinda artmaktadir:

> Birisiyle tzel bir konusma yaparken karsidaki kisinin de benzer
sorunlar oldugunu 6grendiginde,

» Kisi kendisi agtklamasa da o bilginin eninde sonunda ortaya gi-
kacagm diigtindiigii durumlarda,

> Belirli 6zel bilgilerin agiklanmasi gerektiginde ya da gok acil bir
durum ortaya giktiginda,

» Ozel bilgilerin agtklanmasi durumunda aile tiyeleri tarafindan
anlayisla karsilanacaginin dtistintilmesi durumunda,

» Sohbetin konusunu olusturan zel bilgilerin paylagilmas: dogal
ve normal bir gsey gibi goriindtigtinde.
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2. Kendini Agmanin Olumlu ve Olumsuz Ozellikleri

Kendini agma sadece kisiler aras: iletisim kurulurken gergeklesmez.
Grup iletisimi sirasinda, gesitli sunumlarda, televizyon programlarinda,
gazetelerde, kitaplarda kisiler kendileri ile ilgili bilgileri paylasarak ken-
dini agma davrarug: gosterebilirler. Aym zamanda teknolojinin geligmesi
ile birlikte kigiler internet aracih ile yiiz yiize iletigim kurarak kendini
acma davramsinda bulunabilirler. Kendini agcma davramsinda kisi kendisi
ile ilgili bir mesaj vermis olsa dahi, gercekte kendiyle iligkili birgok bilgiyi
paylagima agmaktadir. Ornegin “bosanmis” oldugunu styleyen bir kadin
hakkinda esi ile sorunlar yasadifn ve anlasamadif, sorunlu bir iligkisi
oldugu, kétii giinler gecirdigi vb. birgok bilgi kendiliginden kigilerin
zihinlerinde canlanabilir. Kendini acma davranisi kisinin en &zel bilgile-
rini paylasmasim gerektirmez. Kendini agma davramisindaki bilgiler
kisinin iletisimde bulundugu kisi ile olan yakinhfina, konuya, zamana
ve ortama bagh olarak farkhliklar icerir (Devito, 2004: 71). Bir kisiler
arasi iletisim siireci olan 6z — anlatim/kendini agma siireci, bireyler igin

cesitli faydalar saglamaktadir. Bu faydalar su sekilde agiklanabilir
(Devito, 1995: 143 - 145):

» Kendini agma kisinin kendisi hakkinda bilgi edinmesini sagla-
maktadir. Kendisi hakkinda paylagimlarda bulunan kisi kendisi
hakkinda yeni bakis agilan edinebilir. Kisiler kendileri hakkinda
yeterli diizeyde bir bilgiye sahip degillerse, kendini diger kisile-
re ifade etmede bagarih olamazlar. Kendini agma diger kisilere
dogru agilan bir penceredir, yeni bir perspektif olusturur. Kisi-
nin kendini agmas: birgok psikolojik problemin de ¢dziilmesinde
yardima olmaktadir. Ornegin kisinin kendini diger kisilere ifa-
de edememekten dolay: duydugu sugluluk, ifade etmeyi basar-
dif1 zaman c¢éziimlenir. Kisinin kendini agmadan kendini tam
olarak kabullenmesi oldukca zordur

» Kendini agmak diger kigiler tarafindan diglanma ya da kabul e-
dilmeme duygusu ile basa ¢ikmay: saglamaktadir. Bircok kisi
sahip olduklan fiziksel tzellikleri, diisiinceleri, davranslan, tu-
tumlan vb. nedeni ile kabul gérmeyeceklerini ya da sevilmeye-
ceklerini diigtiniirler. Kendini agma davranisinda bulunan kisi-

ler bu olumsuz duygulardan kurtulabilmekte, diger kisilerden
destek alabilmektedir. :

» Kisi kendini agma davrams: ile diger kisiler ile yakin iligkiler
kurabilme sans1 saglamaktadir. Buna bagh olarak kisi kendisini
diger kisilere ifade etmesinin anlamli oldugunu ve yagam icin
gerekli bir unsur oldugunu diistinmektedir.
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Kendini agma davrarus: genellikle kigisel 6zelliklerin etkisi altndadur.
Disa doniik ve sosyal bir kisinin kendini agma davrarusiru gostermesi giig ol-
masa da, ige doniik ve gekingen bir kisinin kendi hakkinda konusmasi oldukga
glictiir. Bununla birlikte kendine giiveni yiiksek olan bir kisi ile giiven diizeyi
diisiik olan kisi arasinda kendini ifade etme agisindan farkliliklar bulunmakta-
dir. Aym1 zamanda kisinin iginde yetistigi kiiltiirel yap1 da kendini agmay1
olumlu ya da olumsuz y6nde etkileyebilmektedir. Ornegin bir Amerikal ile
Japon arasinda kendini agma bakimindan farklilik vardir. Amerikali kendisi
hakkinda kolaylikla anlattmda bulunurken, bir Japon'un bunu yapmasi olduk-
ca glictlir. Baz1 kiiltiirlerde kisinin kendinden bahsetmesi ve i¢ diinyasiru bas-
kalarina agarak paylasimda bulunmasi bir zayiflik olarak goriilmektedir. Ame-
rika’da kendinden bahsetmeyen kisiler yadirganirken, Japonya’da hakkinda
bilgi veren kisiler yadirgarur. Kendini agmay etkileyen diger bir faktér de kisi-
nin cinsiyetidir. Yapilan arastrmalar kadinlarin erkeklere gore kendilerini ag-
maya daha istekli olduklan ve kendileri hakkinda daha gok bilgi verdiklerini
gostermektedir. Kadinlar kendileri ile ilgili daha &zel konularda bilgi paylasa-
bildikleri halde, erkeklerin kendileri ile bilgi verdigi konular olduk¢a sirurh
kalmaktadir (Devito, 2004: 73 — 74).

Tablo 2: Kendini Agmanin Olumlu ve Olumsuz Ozellikleri

Olumlu Ozellikleri Olumsuz Ozellikleri

* Kendini bilme

* Kisi kendisi hakkinda yeni bir bakis
agist kazarur,

* Kendi davraniglarimi daha iyi anlar.

* Kendini daha bilingli degerlendirir.

* Kendini kabul eder.

¢ Kigisel riskler

* Kendini agan kiginin duygu ve
dtistinceleri en yakinlari tarafindan ka-
bul edilmeyebilir.

* Kisi yakin gevresinden onay almayabilir.

Iliskisel riskler

Kigiler arasinda bilgiler sansiirlenmeden
paylagildig icin giiven azalabilir.
Karsilikhi fedakarlik azalabilir.
Romantik iligkilerdeki gizemlilik

Etkili iligkiler — iletisim

Kargihikh anlayis gelisir.

Yakin iligkilerin daha uzun stireli ve
doyumlu olmasini saglar.

Anlamli iligkiler geligtirir.

azalabilir.
* Profesyonel riskler
* Psikolojik saglik * Kigilerin politik ya da dini gértslerini
* Kisilerin yalnizliktan ve sessizlikten agiklamasi problemlere yol agabilir.
kurtarir. * Is ortaminda kiginin endiseler
* Psikolojik travmalarin etkisini azaltir. yasamasina neden olabilir.
¢ Kisilerin yasgamdan zevk almasimu ¢ Saglik problemleri gibi dnemli konulan
saglar. cok kiginin 8grenmesi nedeni ile iligkiler
bozulabilir.

Kaynak: Joseph A Devito, The Interpersonal Communication Book, Tenth
Edition, Pearson Education Inc., USA, 2004, 76 — 77'den uyarlanilarak
olusturulmusgtur.
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Tabloda goriildiigii gibi, kendini agma davraniginin kigiye sagladi-
g1 olumlu 8zelliklerin yaninda pek gok olumsuzlugun geligmesi de stz
konusu olabilir. Kisiler kendilerine ait bilgileri paylasirken olumlu olan-
lara &ncelikle yer vermeli, olumsuz &zelliklerini ise, daha sonraki siirecte
actklamalidir. Bilgilerin baska kigilerle paylasilmasi, agifa gikarilmast
endigesinin yan sira, reddedilme korkusunun duyulmas: kendini agma-
nin zarar verici bir boyutunu gtstermektedir. Bu anlamda kendini agan
kisiye yaklasim tarzi oldukga tnemlidir. Bu noktada duygu ve digtince-
lerin uygun bir ortamda iletilmesi, dogru yansitilmas1 ve destekleyici
tepkiler alinmas: iliskilerde motivasyonun saglanmasim1 miimkiin kil-
maktadir. Kendini agan kisiyi desteklemek igin, soru ve onay ciimleleri
ile, gerekli geribildirim verilmeli, bununla birlikte, agiklanan bilgilerin
gizli tutulacag belirtilerek giiven saglanmalidir,

Kendini agma konusunda bireylerin kisiliginden kaynaklanan bazi
nitelikler 8nem tagimaktadir. Kendisi ile ilgili bilgileri paylasma ya da
paylasmama, utanma, sessiz ve sakin kalma, reddedilme, korkma, endise
duyma vb. nedenlerle iletisim kurmaktan kaginma gibi davrans bigimle-
ri goriilebilir. Bu davrams bigimleri, kisilerin iletisim kurma ile ilgili 68-
renmelerini gelistirmeleri sonucunda yararh ve kontrol edilebilir bir hale
gelebilir. Kendini agmanin olumlu ve olumsuz yonleri dikkate alindigin-
da sbzel ifade bigimleri dnem kazanmaktadir. Kisinin duygu, diigiince ve
gereksinimlerini anlatan “ben iletileri” énce stylemesinin daha az tehli-
keli ve daha az etkili oldugu soylenebilir. Boyle iletiler asagidaki ctimle-
lerde oldugu gibi genellikle “ben” ya da “gizli ben” iletilerini icerebilir.
Ben iletileri de kendi iginde bildirici ben iletileri, tepkisel ben iletileri,
onleyici ben iletileri olmak tizere ti¢ bdliimde su sekilde incelenebilir
(Gordon ve Edwards, 1997: 138 - 144):

Bildirici Ben fletileri: Bu iletiler kisinin inang, diistince, tncelik ve goriis-
lerini bagkalaryla paylagmasiru ifade etmektedir. Omegin, “Bugiin ¢ok heye-
canhyim”, “burada yasamamn glivenli olduguna inaryorum” gibi ifadeler
kisinin kendisini ifade ettigi climlelerdir.

Tepkisel ben iletileri: Kigiden bir sey yapmas: istendiginde duygularru
ortaya koyan ifadelerdir. Egger kisi kendisinden beklenilen/istenilen davrarus:
yapmak istiyorsa sorun yoktur. Bu ifadeler kabul ya da onay mesaj: igerir. An-
cak birgok kisi kendisinden istenilen davranslan yapmay: reddederken genel-
likle zorlarur, bu nedenle tepkisel ben iletileri bu yamtin verilmesini kolaylast-
rir. Omegin, “Hayir bir gikolata daha yiyemezsin, giinkii baban vermemermi

styledi”, “bu isteginizi geri evirmek zorundayim, ¢linkii prensiplerime aykir”
gibi ctimleler tepkisel ben iletilerini igerir.
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Onleyici ben iletileri: Kisinin diger kisilerin kendisine daha sonraki bir
stiregte sorun ¢ikarmasini dnlemek amaci ile kullandif iletilerdir. Kisi bir bag-
kasinin destegini almak istediginde ya da bir ihtiyaciru digerine iletmesi duru-
munda Snleyici ben iletileri kullanilir. Onleyici ben iletileri ile gelecekteki ge-
reksinimlerin bildirilmesi ve yasanacak ¢ahsmalarin énlenmesi saglarur. Orne-
gin, “yann biraz geg kalabilirim, endiselenme”, “sinavda sorular biraz zor ola-
bilir, daha fazla calismaruzi éneririm” gibi 8nleyici ben iletileri kisinin bir ko-
nuda 8nceden bilgi vererek iliskinin kontroliinii énceden ele almasiru saglar.
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I. EMPATI KAVRAMI

Empati kelimesi Antik Yunan ktkenli "empatheia” ve Almanca ko-
kenli "einfithlung" terimlerinden gelmektedir. Eski Yunancada "em" ya da
"en" 8nekinin karsiligy, ".. de" ya da ".. "in iginde, icerde"; "pathia" min karsi-
i ise "hissetme" ya da “algilama” anlamim tagimaktadir. Esduyumun kar-
sihif olarak kullailan "Einfithlung" kelimesi Almanca’da bir baskasinin
yerine gegebilme, Ingilizce’de ise "bir bagkasinin ayakkabisini giyebilme"
bigiminde ifade edilmektedir. Diger dillerde ise empati sdzctiflintin tam
olarak bir karsilifimin olmadif goriilmektedir. Fransizca’da "a sympathetic
penetration", "affection" ve "empathie" terimlerinin kullaruldif, Italyan-
ca'da "simpatico" ve Japonca’'da "omoiyari" empati kavramim karsilamak
amaci ile kullamlmaktadir (Glilseren, 2001: 133 - 134). Empati kelimesi
Tiirkge’de esduyum olarak da kullamlmaktadir. Ozellikle psikoloji, psiki-
yatri ve iletisim ile ilgili alanlarda "esduyumlu anlayis" (empathic
understanding) ve "esduyumlu olma" (being empathic) kavramlarimin sikga
kullaruldig goriilmektedir.

Alman psikolog Thedor Lipps 1897 yilinda “einfiihlung” ifadesini
“bir insarun kendisini kargisindaki nesneye yansitmasi, kendisini onun igin-
de hissetmesi ve bu yolla nesneyi kendi icine alarak anlamasi siireci” olarak
tammmlamugtir. Lipps'in 1903 yilinda yaymnlanan bir makalesinde, insanin
iletisim kurarken, “nesnelere iliskin, kiginin kendisine iliskin ve diger insan-
lara iliskin” olmak tizere ii¢ tiir bilgiye sahip olmas:1 gerekliliginden stz
edilmekte ve bu {ig tiir bilgiyi edinme yoluna “einfiihlung” ad1 verildigini
agiklanmaktadir. Béylece kisinin karsisindakine kendisini yansitarak ig tak-
lit yoluyla onunla paralellik kurabilecegi ve onu anlayabilecegi vurgulan-
maktadir (Ikiz, 2006: 13).

1920'de Amerikali psikolog E. B. Titchener tarafindan empati sdzcigii
motor mimikleme diger bir ifade ile “hareket taklidi” anlaminda kullarul-
mustir. Yunanca icini hissetme anlaminda kullarulan “empatheia” terimi ilk
kez estetik kuramcilan tarafindan “digerinin $znel deneyimini algilayabil-
me yetenegi” olarak kullarulmugtir. Titchener'e gére, empati, bagkasin
sikinhisina bir tir fiziksel taklit yoluyla kisinin kendisinde uyandirilmasin-
dan kaynaklanmasidir (Goleman, 2002: 129).

Titchener tarafindan empati sozcligiiniin kullarulmasindan sonra em-
pati fenomenini agiklamak igin farklhh yaklagimlar gelistirilmistir. Feshbach
(1978), empatide perspektif alma lizerine yogunlasmus, Hoffman (1984, 1987)
daha gok empatinin tamm ve gelisimi tizerine odaklanmus, Eisenberg (1987)
bazi olumlu sosyal (prosocial) davraruslarin nedeni olarak empatiyi incele-
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mis ve prososyal davrarusla iligkisi tizerine yogunlasmigtir. Davis (1983) ise
empatiyi, biligsel ve duyussal bir siirec olarak ele almis ve onu yapilar ve
iligkiler seti olarak incelemistir (Duru, 2002: 22). Berger'e gbre empati bir
baskasinin duygu ve deneyimlerini paylasma yetenegi iken, Marguues'a
gore ise digerlerinin i¢ diinyalarin bilme yetenegidir (Yildirim, 2005: 33). Bu
goriise paralel bir tammmda empati diger kisinin mevcut duygusal durumu-
na iligkin sinyallerin ve duygusal tepkisinin tamimlanmasi olarak ifade e-
dilmektedir (Teresa, 2004: 22). Dymond (1949) empatiyi “diger kisinin diin-
yasimu (deneyim alamiu) yapilandirmasini, davramslariru, hislerini ve dii-
siincelerini yeniden diizenleme ve hayal etme yoluyla” anlamaya gahgmak
olarak tarumlamaktadir (Dymond: 127 — 133). Kohut (1984) ise empatiyi
diger kisinin i¢ diinyasim hissetme ve diisiinme yetenegi olarak ifade et-
mektedir. Bohart ve Greenberg (1997) empati kelimesini diger kisinin din-
yay1 “nasil algiladiginy, nasil paylashgin, nasil canlandirdigini, nasil hisset-
tigini” anlamaya yonelik bir diistince sekli olarak kullaruldifim ifade et-
mektedirler. Empati empati kuran ve empati kurulan arasindaki bir baglan-
tidir. Diger bir ifade ile, empati kuran ve empati kurulan kisi arasinda kuru-
lan bir tiir etkilesime ve karsihkli anlayisa dayanan bir fenomendir
(Hakansson ve Montgomery, 2003: 268).

Hiimanistik yaklagima gdre empati, igsel durumun ve igsel tzellikle-
rin, hislerin, i¢ dtinyaya iliskin deneyimlerin anlamlandirilmasidir.
Hiimanistik gorilts empatide diger kisinin duygularina ve iletisim stirecine
odaklanmaktadir. Bununla birlikte empati kuran kisinin i¢sel diinyay: ta-
rumlamaya yonelik yeteneginin olmasi gerektigine dikkat gekmektedir
(Carlozzi vd. 2002: 161 - 168). Rogers (1961) empatiyi diger kisinin i¢ diin-
yasim anlama ya da i¢ diinyasim gtrme olarak tanumlamaktadir. Bu nokta-
da diger kisinin duygularimn ve diisiincelerinin kalitesinin kaybedilmemesi
gerekliligine dikkat gekilmektedir (Holm, 1997, 131: 680). Hoffman empati-
nin sadece bir duygu degis tokusu olmadigini, ayr1 zamanda diger kisinin
deneyimlerini paylasarak anlamlar yaratmaya yonelik bir iliski oldugunu
agiklamaktadir (Hoffman, 2000: 334 — 335).

Empati sosyal ben hakkinda edinilen bilginin 8zel sekli olarak tarum-
lamir. Empati kendini baskalarinin gz ile gorme yatkinhg (oto empati),
bagkalarinu bagka insanlarin gézi ile gérme yatkinhig (allo empati) ve bag-
kalarina digerlerinin gtz ile bakma yatkinh olarak tig bicimde aciklana-
bilir. Diger bir ifade ile, kigi kendini diger kisilerde aradifinda kendini bu
kigilere yansitmakta ve “oto empati” kurmakta; diger kisileri baskasinda
aradifinda ise allo empati kurmaktadir. Ornegin kendisini annesinin yerine
koyarak babasim anlamaya galigan bir geng “allo empati” kurmaktadir. Allo
empati, kisinin kendisinden uzaklagmasina neden olabilmektedir. Genellik-
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le kendini baska bir kisinin yerine koyma durumunda kisi igin kendisinden
uzaklagmas: gerekmemektedir (Yildirim, 2005: 30 — 31). Diger bir ifade ile
empati, bir kimse ile var olma geklidir. Bir kimsenin tzel alg1 diinyasma
girmek ve onunla tiimiiyle beraber olmak anlamina gelmektedir. Empati
kurulan kiginin kendi diinyasinda hissettii anlamlar degistikge farkl: duy-
gusal durumlar igine girmesine (korku, tfke, sevgi vb.) neden olur, bu du-
rumda empati kuran kisinin de bu duygu degisimlerine kars! duyarli olma-
s1 gerekir. Diger bir ifade ile, gegici bir stire ile o kiginin hayatim1 yasamak,
yargilamadan ona yaklasmak ve onun diinyasindaki anlamlan kegfetmektir
(Akkoyun, 1983: 107 - 108). Yapilan tiim tarumlar dikkate alindifinda em-
pati kavramunin tamimlanmasinda belirleyici faktdrlerin su sekilde ifade
edilmesi miimkiindiir (Carlozzi vd., 2002: 164):

» Hayal edilerek duyulan deneyim,

> Diger kisi tarafindan hissedilen duygularin yankilanmasi,
¥ Diger kiginin i¢ diinyasimin objektif olarak deneyimlenmesi,
» Anlayis olusturma yetenegine sahip olma,

# Diger kisinin bakis agisimi anlayabilme yetenegi,

» Kargibkh isbirligi,

» iletisim siireci,

> Diger kisinin deneyimlerini ifade edebilme,

» Diger kisinin deneyimlerine iliskin bir anlayis gelistirme.

Empati kuran kiginin diger kisinin duygusal durumuna iligkin tam ve
dogru olarak belirleme yapmasimin gerekliligi, bununla birlikte benzer
duygularin hissedilmesinin duygusal durumun tammlanmasinda etkili
oldugu agiklanmaktadir. Buna bagh olarak empati sonucunda kargidaki
kisiye gefkat, yakinhk, kabul gibi duygusal yaklasimlarla cevap verilmesi
miimkiin olmaktadir (Kerem, Fishman ve Josselson, 2001: 712). Empatinin
duygusal yaklagimlar igermesi nedeniyle sempati ile kanistinldigh goriil-
mektedir, Empatinin sempati gibi iyilikseverlik, sevecenlik, merhametlilik
ve onaylama anlammna geldigi dlistiniilmektedir. Bu noktada bir kavram
kargasas: yagsanmaktadir. Sempati Eski Yunanca'da “sympatheia”, Ingiliz-
ce’'de “sympathy” terimi ile ifade edilmektedir. Sempati (sympathia) keli-
mesindeki "sym" ya da "syn" ¢neki, "ile", "ile birlikte" ya da "birlikte" anla-
muna gelir. Empatinin sadece "ile hissetmek" bigciminde kullarulmasi, sem-
pati ile kanghrilmasima yol agmaktadir (Glilseren, 2001: 133).
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Sempati, birisi ile birlikte aci gekmek, o kisinin sahip oldugu duygu
ve diisiincelerin ayrusina sahip olmak anlamina gelmektedir. Sempati diger
kisinin genellikle olumsuz duygularina odaklarur. Uziintii, keder, ac1 gibi
duygularindan dolay1 sempati kuran kisinin de aci1 gekmesi ve kotii hisset-
mesi stz konusudur. Sempatide paylagmaktan daha ¢ok diger kisi ile inang-
lar, diiglinceler ve hedefler konusunda da aym: olmak duygusu hakimdir.
Bununla birlikte sempati kuran kisi diger kisinin duygularin ve inanglarim
onaylamaktadir (http: //empathy — and - listening — skilss. info/). Sempati
kavrami empatiden belirli farkhliklara sahiptir. Bu farkhiliklar su gekilde
ifade edilebilir (Dtkmen, 1994: 139):

» Empatide karsidaki kiginin duygu ve diigiincelerini anlamak,
sempatide duygu ve diigiincelerin aynisina sahip olmak gerekir.

» Empatide duygu ve distincelerin anlasilmas1 esas alinarken,
sempatide yandas olmak ve hak vermek esastr.

» Empatide tzdesim kurulmaz, 8zdesim dogru bir sekilde empati
kurulmasinda bir engel olusturur. Sempatide diger kisi ile tzde-
gim kurularak ayru hisleri paylagmak gerekir.

Sempati kargidaki kisi ile duygu ve diistince bakimindan tam bir 6r-
tiigme halidir. Sempati duyan kiginin sempati duydugu kisi ile duygulan
ayrudir. O iziilityorsa tiziiliir, sevinirse sevinir. Diislinceler birbiri ile para-
leldir. Kisi haksizliga ugradifinm diistiniiyorsa sempati kuran kisi de boyle
diigiintir. Sempatide sempati kuran kisi sempati kurdugu kisi ile tam bir
uyum icerisindedir. Bu durum saghikh bir iletisim ortamim olusturmaz.
Karsidaki kisiye hak verilse bile herkesin kendine ait bir diistinme bigimi ve
deferleri vardir. Empatiyi anlamak igin kullarulan bir Kizilderili deyimi
olan “karsidakinin ayakkabis: iginde ytirtimek” genellikle karsidaki gibi
diisiinmek ve o kiginin hissettiklerini hissetmek seklinde yorumlamr. Bu
ifade empatiyi degil, sempatiyi tarimlamaktadir. Clinkli, empati sadece
kargidaki kisinin duygu ve diigiincelerini hissetmek degil, bunu ona ifade
edebilmeyi igerir. Empati karsidaki kiginin ayakkabilarini “bir an” igin giy-
mekle ilgilidir. Empati kurarken kargidaki kisiye hak verilmeyebilir, o kisi-
nin duygularina ortak olunmayabilir. Ancak ortak olmak ile anlamak fark-
hidir. Empati bir anlayis gelistirmekle iliskili olup, kargidaki kisiyi hisleri,
duygulan, diislinceleri, yagadiklan vb. nedenlerle yargilamadan neden dyle
davrandiginu, diistindigtindi, hissettifini anlagildifani hissettirmekle ilgili-
dir. Bu nedenle kargidaki kisinin ayakkabilar icinde yiirimek yerine “onun
gozltikleri ile diinyaya bakmak” ifadesi kullarildiginda anlagilma duygusu
tam olarak agiklanabilir (Kog, 2004: 60 - 61),
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Empati sempatiden farkl olarak isleyen biligsel ve kisiler aras: bir sii-
regtir. Yapilan arastirmalarda gocuklarin diger cocugun tiztintiistinti hisse-
derek ayni onun gibi aglamaya bagladiklari, ayni o gocuk gibi duygusal bir
durum igine girdikleri gortilmistiir. Bu noktada sempati kurulmaktadir.
Ciinki, diger kiginin iginde bulundugu durum anlagilarak gergeklestirilen
bir eylem s6z konusu degildir. Birbirinin aynuis: hisler ve davranislar ortaya
¢ikmaktadir (Irving ve Dickson: 215). Bununla birlikte, sempati kuruldu-
gunda diger kisinin iziilmemesi icin istedigini yerine getirme, rahatlamasi-
n1 ve mutlu olmasiu saglama, soru sorarak neden tiiziildiiglinti bulmaya
calisma, gevresindekilere haber verme, ¢oziim arama gibi davraniglarda
bulunulmaktadir (Jersild, 1983: 283).

Calisma yasaminda empati, kisilerin gorevlerini yerine getirmesinde,
iletisimin dogru olarak gerceklestirilmesinde, karsilikli anlay1s, isbirligi ve
glivenin yaratilmasinda etkili olmaktadir. Ozellikle baz1 mesleklerde (dok-
tor, hemsire, psikolog, 6gretmen vb.) empatinin kullanilmasi, karsidaki ki-
sinin dogru olarak anlasilmasina ve etkili bir iletigsim kurulmasina yardimci
olabilir. Bununla birlikte, s6z konusu bu meslek grubundaki kisilerin sem-
patiyi kullanmast igini yapmasinda engelleyici etkiler yaratabilir. Ornegin,
cocuk hastaliklar: boliimiinde ¢alisan bir hemsirenin, hastas: olan ¢ocuklar:
kendi gocuguymus gibi diistinmesi ve hissetmesi, diger bir ifade ile sempati
kurmasi durumunda, ¢ok tizglin olmasina ve gesitli tedavi uygulamalarim
(enjeksiyon, damar yolu agma vb.) gerceklestirmede giigliik yasamasina
neden olabilir. Empati kurulmasi durumunda ise, gocuklarin neler hissettik-
lerini anlayarak buna gore bir iletisim ve yaklagim tarz1 kullanmasi séz ko-
nusu olabilecektir.

II. EMPATININ BILESENLERI

Empatinin gelisebilmesi igin iki kigi arasinda bir etkilesim olmal1 ve
bu etkilesimin psikolojik ve kisiler arast yonleri bulunmalidir (Buie, 1981:
282). Empati algilama, bilme, hissetme, bir olma, iliski kurma, deneyimi
paylasmay1 igeren bir kisiler aras: stiregtir. Empati kavraminin tanimlanma-
smun glicligl psikolojik, bilissel ve duygusal bilesenlere sahip olmasindan
gelmektedir. Biligsel fenomene gore empati kuran kisi diger kisinin dene-
yimlerini gikarsamali ve bakis agisini ortaya koyabilmelidir. Duygusal fe-
nomene gore ise empati kuran kisi diger kisinin i¢sel deneyimlerini paylas-
mal1 ve hislerini anlamalidir (Kerem ve Fishman, 2001: 710).

Empati kavramu, 1950'li yillara kadar biligsel nitelikli bir kavram ola-
rak ele alinmig, "empati 6lglimii" ad1 altinda daha ok kisilerin birbirlerini
nasil algiladiklar1 Sl¢iilmiigtiir. 1960'h yillarda biligsel boyutun yaminda
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duygusal boyutunun da bulundugu vurgulanmstir; bu yﬂl.:anfla bir insamun
kargisindaki kisi gibi hissetmesi, empati olarak kabul edilmistir. 19?04 i y1l-
larda ise tigiincli asamaya gelinmistir. Bu yillarda bireyin, bir klslm.ﬂ dﬁ“}"-
gusunu anlamast ve bunu ona iletmesi siireci empati olarak ifade edl_lmllﬁ_hr
(Duru, 2002: 22). Duan ve Hill (1996) duygusal ve biligsel bilegenin birbirin-
den farkl ve birbirinden bagimsiz olan, karsilikh olarak etkilesim sonucun-
da ortaya ¢ikan iki farkh kisiler aras1 davramist agiklamaya yonelik nldug.u-
nu belirtmektedir. Buna bagh olarak biligsel bilesene zihinsel/ entelektiiel

empati ve duygusal bilesene de empatik duygular adin: vermislerdir (Duan
ve Hill: 25 - 30).

Pitchers'a (1999) gore, empati biligsel ve duygusal Sgeleri icermekte
ve davranigsal tepki ile ifade edilmektedir. Biligsel empati, zihinsel olarak
diger kiginin bakig aqistyla bakma, onun roliinii alma ya da digerinin yerin-
de kendini imgeleme anlamum tagimaktadir (Giblin, 1996: 229 — 236). Duy-
gusal/duyussal empati, diger kisinin duygusuna aym1 duygu ile karsihk
vermektir. Pitchers (1994) empatiyi, “biligsel olarak digerinin bakis agisini
algilayip, icindeki duyusgsal uyarilmay1 taramak ve bu algilarla artan giidi-

lenme tizerine merhametli davramssal tepkileri olusturmaktir” seklinde
Ozetlemigtir (Pithers, 1994: 565 — 570).

Empati diger kiginin roltine girerek onun bakis acis1 ve bilis durumu-
nun anlagilmasi ile ilgilidir. Gladstein (1983) empati kuran ve empati kuru-
lan arasindaki anlayigin ortaya gikmasinin gocukluk déneminden itibaren
biligsel yapinin gelismesine bagh oldugunu ve biligsel yapinin deneyimlerle
olustugunu ifade ederek biligsel empati kavramum kullanmustir. Bilissel
empatiyi “difer kiginin bakiy agisimi onun rolilne girerek zihin-
sel/entelektiiel ya da akil yolu ile tanimlanmas1” olarak aciklamakita, bilis-
sel empatinin “diger kiginin gtzleri ile gtrmek ve diger kisiyi kendisi imis
gibi yakin bir bicimde anlama” oldufunu belirtmektedir (Gladstein, 1983:
467 - 482),

Empati kurulmasinda duygusal bilesenin $nemli oldugu goriigtinde
olan araghrmacilar fenomolojik alanin anlasilmasinin, empati kuran kiginin
diger kisinin iliskisel deneyimleri ve biligsel anlayisim anlayabilecek dene-
yimlere ve duygusal bilesenlere sahip olma ile ilgili oldugunu ifade etmek-
tedir (Hakansson ve Montgomery, 2003: 269). Empati ile ilgili yapilan ta-
numlara bakildifinda gogunlukla duygusal bilesenin tanimlanmas: ve acik-
lanmas tizerinde duruldugu goriilmektedir. Strayer (1987) empatiyi “diger
kiginin ig¢ diinyasin ve duygulanmn hissedilmesi”: Bachelor (1988) “duy-

gusal durumun algilanmas1”; Duan ve Hill (1996) “diger kisinin o anda ya-
sadify duygularin anlagilmasi”; Greenson (1960) “diger kisinin hislerinin ve
duygusal deneyimlerinin paylasiimasi” olarak ifade etmektedirler. Ttim
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tamimlarda dikkati geken duygusal bilesendir, diger bir ifade ile duygusal
durumun tamimlanmasi ve paylasiimasidir. Strayer (1987) gergeklestirdigi
arastirma sonucunda duygusal bilegenin, bilissel anlayisin; biligsel bilesenin
de duygusal anlayisin ortaya ¢ikmasina hizmet edebilecegini belirlemigtir
(Kerem ve Fishman, 2001: 711 = 712).

Patterson (1974) empatinin dort asamada, diger bir ifade ile dort bo-
yutta gergeklestigini agiklamaktadir. Birinci asama diger kisinin empati
kuran kisi ile iletisim kurmasi, ikinci agama diger kisi ile iletisim kurulmasi
yolu ile icinde bulundugu durum ve biligsel yoniiniin anlagilmasi, tigtincti
asama diger kisinin iletisim ve davrarnus 6zelliklerinin tanimlanmasi, dor-
diincii asama ise diger kisinin diinyasinin ve bakis agisiun algilanmas: ola-
rak tamimlanmaktadir. Son asamada diger kisiye iligskisel bir yaklasimla
anlagildiginin hissettirilmesi ve gerekiyorsa yardim edilmesi saglanmakta-
dir (Reynolds ve Scott, 1999: 366).

Tablo 3: Morse’un Empati Bilesenleri

Bilesen Tanimi
Diivaiisal Diger kisinin igsel hislerinin ya da psikolojik durumunun paylasilmasi
yg! ve slibjektif olarak deney imlenmesi yetenegi
Etik Empati ile diger kisiye yardim etmek igin igsel bir istek duyma
Bilissel Diger kisinin objektif tutumlarindan bakis agisinin ve hislerinin
$ anlasilmasi ve entelektiiel 8zelliklerinin tanimlanmasi yetenegi
Daginnizsdl Dlger klslmm bakig agisinin anlagilmasina ydnelik iletigim ile yanit
verilmesi

Kaynak: Reynolds ve Scott, 1999: 366

Chambers ise empatinin duygu, bilgi ve birlestirilmis duygu, bilgi ve
davrarus ile agiklanabilecegini belirterek, li¢ farkli asamasmun oldugunu
ifade etmektedir. Bu asamalar su sekilde agiklanabilir (Chambers, 2000):

Duygu anlayisi: Empati kuran kisi ile empati kurdugu kisi arasinda duy-
gusal bir deneyimin ortaya ¢itkmasin: ifade etmektedir. Hissedilen duygunun
birbiri ile ayn1 dogrultuda olmasi gereklidir, ancak ayr1 duygulara sahip olma-
lan beklenmemektedir.

Bilgi anlayisi: Empati kuran kisinin diger kisinin duygu ve diisiincelerini
tam olarak bilmesi ve tarumlamast yeterli degildir. Duygu ve diisiincelerin
anlasiimasindan dolay: ortaya ¢ikan anlamun kargilikhi paylagilmas: gereklidir.

Birlegtirilmis (duygu - bilgi — davranis) anlayis: Empati kuran kisinin,
diger kisinin duygu ve diisiincelerini anlamasinn etkisi sonucunda kendi
duygu ve diistinceleri ile degerlendirerek objektif bir bi¢imde ifade etmesi-
dir. Birlestirilmis anlayis diger anlayislardan farkh olarak karsidaki kisinin
ruh ve diistince durumunun anlagildiginin ifade edilmesi gerekliligine dik-
kat cekmektedir.
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III. EMPATININ GELISiMI

Bir kisinin kendisini karsisindaki kisinin yerine koyarak onun bakig
agisiny, duygularim ve diigtincelerini anlamas, hissetmesi ve ona bu anlayi-
siru ifade etmesi siireci olan empati, kisinin kendisine degil kars: tarafa o-
dakh oldugu bir egilimdir. Kisi, empati kurarken, diger kigileri anlamaya ve
onlar gibi hissetmeye yénelir, o kisinin i¢inde bulundugu duruma iligkin bir
tepki geligtirmez. Bu egilim, kargidaki kisinin anlasilmas: ve bu anlayisin
ona iletilmesi ile dogru olarak gerceklesmis olur. Bu karsilikh anlayig ve
hissetme, diger bir deyisle kargilikh olarak duygu paylagimina agik ve hazir
olmak kisiler aras: iligkilerde “gok yakin olma” egilimi ile iliskilidir. Cok
yakin olma (intimacy) durumu, yasantilarin kargilikh olarak anlasilmasi ve
isbirliginin istenmesine dayahdir. Bu egilimde, empatinin otomatik bir tepki
olmadify, zihinsel ve duygusal anlayis: icerdigi ve icgoriiyil yansittig go-
riillmektedir. Insanlan anlamak istemek, sabir ve anlayisla beklemeyi bil-
mek, empatinin olusumunda hazir olundugunun bir géstergesidir.

Empatinin tarihsel gelisimine bakildiginda, empati gerek deneysel psi-
koloji gerekse psikanaliz alanlaninda farkh yaklasimlarla agiklanmaya caligil-
mushr. 19. ve 20. yiizyihn baslanina kadar, adi gegen alanlarda empatinin or-
tak anlamda “igini hissetme” kavramuna odaklandih goértilmektedir. Bu dé-
nemde “bir kigi diferinin yasamini nasil anlayabilir ve anlamlandirabilir?,
nasil aymi deneyimler paylagilu?” sorulannin yareh aranmistir. Yapilan arag-
trmalarda, empatinin biyolojisine yonelik veriler elde edilmeye calisilnus,
insan beyninin belirli duygusal ifadelere tepki verebilecek bir yapida oldugu
ve bu nedenle de empatinin bir tepki olarak ortaya koyulabilece§i saptanmis-
tr. Belirli duygulann ve yofun baglantlann kurulabildigi, duygulann
okunmasi ve duygulara iliskin uygun tepkilerin verilmesi, insan beyninin
empatiyi kurmaya oldukga yatkin oldugu sonucunu géstermektedir.

Yapilan araghrmalar sonucunda empatinin zaman igerisinde &greni-
lebildigi ifade edilebilir. Empatik tepkiler, kisilerin bu konuda deneyimler
yasamasi ve yagadifi deneyimlerin sayisina bagh bir artis gtstermektedir.
Kisilerin, hem kendi hem de digerlerinin yagamlarinda gtizledikleri olaylar
arthkca karsidaki kisiyi daha fazla anlayabilmekte olduklan aﬂ}rlenebilir.
Empati kiginin kendi yasantilarina bagh olarak, benzer yagantilara gore bir
Gikarim yapabilmesi ile iligkilidir. Ancak sadece benzer deneyimler olmas
karsidaki kisi ile tam olarak empati kurmaya yetmeyecegi gibi, bir kiginin
empati kurmasi igin benzer yasanhlara sahip olmasi da sart degildir. Benzer
yasant1 ya da deneyimlere sahip olmak empati kurmay: kolaylagtirmakta-
dir. Benzer deneyimler olmadifl durumlarda da kargidaki kisinin diinyasi-
nin anlagilmas: mirmkiindir. Bu durumda kisi duygusal icgoriileri ile ta-
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nimlamalar yapabilmektedir. Bu nedenle kisinin empatik tepkiler verebil-
mesi igin 6ncelikle kendini tanimasi ve kendi duygularimi tanumlayabilmesi
gereklidir. Kendi duygularini tanimlayan kisinin diger kisilerin duygularim
anlamasi ve tamimlamas1 kolaylagmaktadir. Empatinin geligimi ile ilgili
“Bryant Ug Faktor Teorisini” ortaya koymaktadir. Bu teoriye gore (Bryant,
2003;113):

Duygularin dogustan gelmesi: Duygular dogum yolu ile kisinin kazan-
digz Ozelliklerdir. Genel olarak kiginin uyaranlara verdigi otomatik tepkilerdir.
Empati de otomatik olarak verilen tepkidir.

Duygularin uyarilma ile meydana gelmesi: Duygular gevreden gelen fi-
ziksel uyarilar ile ortaya gikan ve kisiyi farklh duygularumlar icerisine sokan
otomatik tepkilerdir. Empati de hem otomatik hem de kogullanarak ortaya
¢ikabilir.

Duygularin deneyimle olusmasi: Duygular kisilerin kendi duygularinun
bilinicinde olmasy, gesitli durumlarda ortaya gikan duygusal durumlar1 tamam-
lama, diizenleme ve yonlendirme yetenegine baghidir. Empati kiginin duygusal
durumunu ydnlendirme yetenegi ile ilgilidir.

Empatinin gelisimi konusu incelendiginde bagka bir bebegin diigtii-
giinl goren bebegin kendi can1 yanmus gibi etkilendigini ve aglamak lizere
oldugu, diger bir bebegin ise aglayan arkadasina oyuncak ayisinu vererek
onu teselli etmeye galistify empati egitimi almis annelerin gozlemleri sonu-
cunda belirlenmistir (Goleman 2002: 128). Hoffman (1987) bebekler tizerin-
de yapti1 calismalarda, “birincil empatik tepkiler” olarak adlandirdig: du-
rumun, aktif dinleme, farkindalik, duyarlik ve iist dlizey algilama gibi asa-
malara iliskin duygusal ve biligsel ipuglariru iermedigini ifade etmektedir
(Hoffmann, 1987: 47 — 50). Cocuklardaki empatik gelisimin yedi ile sekiz
yaslarinda olugmaya basladif1 ve on iki yasina kadar gelisim gosterdigi
ifade edilmektedir. Biligsel gelisimin artmas ile birlikte diger kisinin roliine
girmede daha basarih olmaktadirlar (Irving ve Dickson: 215). Bebeklik d6-
neminde empatik tepkilerin baglangict kabul edilen duygusal tepkilerin
gelistidi kabul edilmektedir. Bu noktada gocuklarda empati gelisiminde
annesi ile olan iligkisi oldukg¢a 6nemlidir. Cocuklar empati kurma ve diger-
lerine yardim etme davramsinin gelismesinde bakim veren kisi ile arasinda
kurdugu baglar, ilgi ve verilen tepkiler belirleyici olmaktadir. Cocuklarin
davraniglar: nedeni ile verilen fiziksel cezalar, tehditler ve kot sozler; ba-
kim veren kisinin gocugun duygusal ihtiyaglarina cevap vermemesi, ¢ocu-
gun asir1 derecede ve nedensiz bir sekilde ddiillendirilmesi, anne ya da ba-
banun yoklugu duygusal gelisiminde eksikliklerin olugmasina neden olarak
empati kurmasin olumsuz ydnde etkilemektedir.
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Bebeklik déneminde duygusal tepkileri kisitlanan gocuklarin biiyi-
diiklerinde de kendi ruh halini ifade edemedikleri aym zamanda diger kisi-
lerin duygusal durumlarim anlayamadiklar1 goriilmektedir. Ciinki, gocu-
gun duygusal olarak ihmal edilmesi, duygusal agidan yaralanmasi, hakaret
ve kotilitk iceren stjzel ifadelerle siirekli olarak taciz edilmesi duygusal
olarak bir kdrelmeye neden olmaktadir. Bu nedenle bu gocuklann biiyi-
diiklerinde empati eksikligi gosterdikleri ve genellikle kisilik bozuklugu
yagadiklar: belirlenmistir. Bununla birlikte, empatinin nérolojik yapisi ince-
lendiginde ise, beyindeki duygusal merkezlerin zarar gérmesi ya da gelis-
memesi empatik yetilerde eksiklik yarathg gériilmistiir. Ornegin, beyin-
deki frontal loblan zarar gbrmiis hastalar incelendiginde, bu hastalarin so-
zel ifadeleri anladiklar, ancak ses tonundaki degisiklikleri ve duygusal
tepkileri anlamada bir sorun yagadiklan goériilmiistiir. Empatinin kokeni
dzbilingtir. Kisiler duygularina ne kadar acik olurlarsa diger kisilerin hisle-
rini okuma konusunda da o derece agiklik gosterirler. Kendisinin ne hisset-
tigi hakkinda bir bilgisi olmayan kisilerin diger kisilerin duygularim anlama
konusunda da becerileri olamamaktadir. Bu kisiler séz ve hareketlerin arka
plaruru olusturan duygusal ifadeler ve sézsiiz iletisim unsurlarim algilaya-
mamakta ve hatta farkina dahi varamamaktadirlar. Diger kisilerin ne hisset-
tigini anlayamama duygusal zeka bakimindan bir eksiklik oldugunu gos-
termektedir, Duygusal ahengi kapsayan empati yetenegi baskasmin duygu-
larim paylasabilme yetilerinin bir bilesimidir (Goleman, 2002: 126 - 134).
Empati eksikligi iletigim becerilerini de olumsuz etkileyerek kisiler arasi
iliskilerde sorunlar yasanmasina neden olabilmektedir. Bununla birlikte,
empati eksiklifi olan ya da empati yetisine sahip olmayan kisilerin cinayet
isledikleri, tecaviizde bulunduklan ve cevresindeki kisilere fiziksel ve duy-
gusal zararlar verdikleri giriilmektedir. Buna bagh olarak empati becerisine
sahip olan kisilerin duygusal bakimdan daha dengeli olduklar ve kisiler
arasl iligkilerde karsisindaki kiginin duygu ve diisiincelerini okuyabildikleri
i¢in daha anlambh iligkiler gelistirebildiklerini séylemek mtimktindiir.

Empatik iletisim yeteneginin geligmesi, difer bir taraftan da kiginin
icinde biiytidiigi aile ile ilgilidir. Kisinin bliytidiigti ailede saghkh bir ileti-
sim ortamu var ise, ve gocugun gelisimi ile ilgili bir tutum sbz konusu ise
¢ocugun duygusal gelisimine olumlu katkida bulunulur. Aym zamanda
ebeveynler cocugunun duygusal ve bilissel tepkilerini gbzlemleyerek go-
cuklariru taruma, belirli durumlarda yardim ederek ve genellikle cocugun
empatiyi Ogrenmesine olanak tamyarak yetistirmelidir. Kisilerin empatik
tepkilerinin temelleri de gocukluk déneminde atlmaktadir. Kisinin empatik
tepkileri hem kendisi hem de baskalarinun ihtiyaclarinin ve beklentilerinin
nasil kargilandigini dgrenmesi ile iligkilidir. Empatik egilim, cocuk ve ebe-
veyn arasindaki iligkiye bagh olarak zihinsel bir yapilanmaya sahiptir. Co-
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cugun gelisiminde ebeveynlerin verdigi tepkiler gocugun deneyimlerinin
olugmasinda etkili olmaktadir. Ebeveynler ¢ocugun deneyim edinmesini
engeller ve gocugun tepkilerine dikkat etmezlerse gocukta empatik duygu-
lar azalir. Bununla birlikte ebeveynler kendi yasadiklar1 deneyimlere gocu-
gu da dahil ederek kendisi ile empati kurmasim saglayarak da gelisimine
olumlu katkida bulunabilirler (Teresa, 2004: 23 — 27).

Empatinin yetigkinlerde egitim yolu ile gelistirilmesi ya da diger bir
ifade ile empatik yeteneklerin daha ileri bir dlizeye ulastirilmast ile miim-
kiin olabilmektedir. Empati egitimlerinde, biligsel bir yaklagim temelinde
empatinin ne oldugu, nasil gelistirilebilecegi, diger kisinin icinde bulundu-
gu duygusal durumun nasil anlagilacagi, nasil olumlu cevaplar verilebile-
cegi, empatik alg1 ve yetenegin gelistirilmesine yonelik bilgiler verilmekte-
dir (Kislak ve Cabukga, 2002: 35 — 42). Bununla birlikte, bu egitimlerde kisi-
nin kendi duygularina ve diistincelerine odaklanarak kendini tanimasi sag-
lanmakta, farkli durum ve kogullar iginde iken ne gibi tepkiler verdikleri
belirlenmekte, ayn1 zamanda kendileri ve diger kisiler ile aralarindaki ben-
zerliklere odaklanmalar1 ve buna bagli olarak duygusal ve biligsel olarak
diger kisi/kisileri algilamay:r saglayacak uygulamalar gergeklegtirilmekte-
dir. Empatide rol oynama teknigi kullanilarak, diger kigiyi anlamanin ge-
lismesi ve onun rolii ile bir bakis agist olusturulmast miimkiin olmaktadur.

Empatinin kargit kavramu olarak bilinen antipati, kargidaki kisinin
duygularini anlamamak ve paylasmamaktir. Kisinin etik degerleri ile dog-
rudan ilgili olan empati, digerini anlama, yardim etme, ahlaki sorumluluk
duyma ve tepkide bulunma davrarslar ile bebeklik déneminden itibaren
olusmaya baglar. Bunun tam tersi sekilde, kiginin gok fazla olumsuz duygu-
lar yasamasi (act gekmesi, asagilanmasi, terk edilmesi vb.) olumsuz tepkile-
rin ortaya gitkmast egilimini dogurmaktadir. Diger bir ifade ile, kiginin ya-
sadigt olumsuzluklar karsidaki kisinin durumu anlagimasina ragmen,
olumlu duygusal tepkiler vermeyi engellemekte, hatta olumsuz bir yakla-
sim sergilemeyi beraberinde getirmektedir. Bu duruma “empatik 6fke” adi
da verilmektedir. Empatik 6fke duyan kisi, karsidaki kisiyi anlamayarak,
yardimc1 olmayarak yani beklenenin tam tersi bir davrarng gostererek anti-
patik bir yaklagim sergilemektedir.

IV. EMPATIK ILETISIM

Insanlar var olmak ve yagsamlarinu stirdtirmek igin diger insanlara ih-
tiyag duymakta, buna bagh olarak da bilgi edinme, tanima, yalniz kalmama
gibi bir¢ok diisiince ve duygu ile diger insanlarla iletisim kurarak bu ihti-
yaglarin karsilanmasinu saglamaktadir. Bu noktada kisiler arasinda iletigim
cok cesitli §ek,illerde gelisebilmektedir.
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Dokmen'e gtre kisiler arasinda empatik iletisim kurulamadifinda, ga-
tsmah ve catismasiz olmak tizere iki tiir iletisim ortaya ¢ikmaktadir, Catis-
masiz iletisim genellikle tiim iliskilerde hedeflenen ve hep olumlu sonuglar
getirdigi diistiniilen bir iletisim bigimidir. Ciinkdl kigiler arasinda gatigma
stz konusu olmadifinda mutlu olunacag ve huzur duyulacag gibi bir dii-
siince egemendir. Ancak catigma olmadigr durumlarda taraflar duygu ve
diisiincelerini tam olarak aktaramamakta ve bundan dolay: da iliskisinde
yalnizlik hissetmektedir. Aym: zamanda yalruzhk hissi kiginin bu iligkiden
uzaklasmasina daha az iletisim kurmak istemesine de neden olabilmektedir.
Catsmali iletigim kigiler arasinda duygu ve diisiince aktannmimin gok az
miktarda ya da hig olmadif bir iletigim bigimidir. Birgok gahigmal iletigim-
de taraflardan birinin aktarimda bulundugu diger tarafin ise iletisime kapa-
h oldugu gorillebilmektedir. Bu durumda iliskide bir yalmzhk duygusu
hakim olmaktadir. Kigiler arasinda silirekli olarak sorunlar var olmakta ve
buna bagh olarak catigmalar yaganmakta, yasanan gatismalar ¢ziime ka-
vusturulamamaktadir. Bu nedenle kisiler mutsuz olmakta ve iliskilerinden
doyum alamamaktadir (Dokmen, 1994: 155 - 156).

Catismali ve catismasiz iletisimin kisiler aras: iliskilerde olumsuz, en-
gelleyici ve yipratic1 sonuglarimin giderilmesinde, diger bir deyisle kisiler
arasi iletisimin olumlu, yararh, paylagimc: ve destekleyici bir bigimde ger-
geklesmesinde empatik iletisimin etkisi bilyiiktlir. Empatik iletisim kurul-
dugunda kisiler birbirlerinin duygu ve diisiincelerini anlamaya odaklandik-
lan igin paylasim artmaktadir. Paylasimin yiiksek oldugu iliskide taraflar
kendilerini yalniz hissetmemektedir. Bununla birlikte, kigiler arasinda pay-
lagim bir bag yaratmakta, bu bag aracilify ile empatik iliskinin diizeyi daha
da fazlalagmaktadir. Bu durum doyumlu kigiler aras: iligkileri ortaya cikar-
maktadur.

Empatik iletisimin temelinde varolan empatik anlayis kavramu, arag-
tirmacilar tarafindan farkli bicimlerde agiklanmighir. Empatik anlama ile,
diger kiginin ig diinyasina dahil olma, paylasma, hayal etme gibi ifadelerle
diger kisinin i¢inde bulundugu durumun tanimlanmas: ifade edilmek is-
tenmektedir. En gok tizerinde tartisilan nokta ise diger kisinin i¢ diinyasinin
neleri kapsadifinin nasil belirlenecegi olmustur. Bu tarhismalar sonucunda
diger kiginin duygularina, diigtincelerine, deneyimlerine, isteklerine, inang-
lanna, durum ve kogullarina empatik anlama siireci icinde énem verilmesi
gerektigi belirlenmistir. Empatik anlayisin olusmasinda empati kuran kisi-
nin diger kisi ile benzer deneyimlere sahip olmasi durumunda baskasinin
yasanhsina katldifiru hayal ederek duyulan hisleri ve diiglinceleri tarum-
lamasinin ve anlamasirun daha etkili olacag: agiklanmaktadir. Benzer kiiltii-
rel ozelliklere ve benzer ilgilere sahip olan kisiler arasinda empatik anlayi-
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sin daha etkili bir bicimde olustugu, hatta empati kuran ve empati kurulan
kisi arasinda teklik duygusunun hissedilebilecegi belirtilmektedir
(Hakansson ve Montgomery, 2003: 269 - 270). ickes (1993) ise “empatik
dogruluk” kavramina dikkat cekmekte, empatik dogruluk igin empati ku-
ran kisinin diger kisinin diistincelerini ve duygularim dogru olarak tamm-
layabilme yeteneginin olmasimun gerekli oldugunu belirtmektedir (Ickes
1993: 587 — 600). Empatide diger kiginin duygulaniun ve distincelerinin
dogru olarak algilanmas igin en énemli unsur iletigimdir. Eger diger kigi ile
etkili bir iletisim kurulamazsa duygu ve diigtincelere iliskin anlamsiz sonug-
lar elde edilebilir (Holm, 1997, 131: 680). Kisiler aras: iletisimde empatik
yaklagim ile diger kiginin ihtiyaglarinin ve bakig agisimin anlagiimas: ve des-
tek olunmasy, diger kisiyi tamimak igin bir izin alinmas, diger kiginin gevre-
sinin algilanmasi, diger kisinin sorunlarina ¢dztim bulunmas, diger kisinin
savunuculufunun azaltilmasi miimkiin olmakta, sonucta saghkh kisiler
arasi iletisimin kurulmas: ve siirdiiriilmesi saglanmaktadir (Reynolds ve
Scott, 1999: 363).

Empatinin bir iletisim siireci oldugunu destekleyen Katz, empatiyi,
kisilerin deneyimlerini paylagtklan bir kigiler aras: iletigim stireci olarak
tamamlamaktadir, Iletisimin konusu ise duygusal aym zamanda da biligsel
unsurlar tizerine odaklanmaktadir. Empatik iletisim, empati kuran ve em-
pati kurulan kisiler arasinda kargilikhi stzel ve stzstiz iletisimi kapsamakta-
dir. Kisiler empatik iletisim temelinde diger kisinin deneyimlerini paylasa-
rak, hem o kisiyi tammmakta hem de kendisi ile ilgili paylagimlarda bulun-
maktadir. Empatik iletisimde sézlil iletigim yani, dil ve dile iliskin sembolle-
rin anlasilmas: biiylik nem tasir. iki kisi arasinda etkili bir empatik iletisim
kurulabilmesi kisilerin ortak deneyimlere, benzer bir gegmise, kiiltiirel 6zel-
liklere sahip olmas ile miimkiindiir. Empatik iletisimin énemli &felerinden
biri de geribildirimdir. Geribildirimin etkin olarak iglerlik kazanmas: igin
her iki tarafin biligsel olarak da benzer niteliklere sahip olmas: etkinlik sag-
lamaktadir (Teresa, 2004: 23 - 27).

Barrett — Lennard (1981) empatik stirecin (empathy cycle) iig asama-
dan olugtugunu ve empatik siirecin “diger kisinin empatik dinleme yolu ile
anlagilmasi, deneyimlerinin empatik anlays ile belirlenmesi, diger kisi ile
iletisim kurularak anlasildiginin, farkinda olundugunun ifade edilmesi”
seklinde isledigini agiklamaktadir (Barnett — Lennard, 1981: 91 — 100).
Barnett — Lennard’in empati stirecine iligkin benzer bir tanimlama Baston
tarafindan yapilmishr. Baston (1997) diger kisiye olumlu bir cevap vermeyi
temel alan empati tutum modeli olugturmustur.
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Bu modele gtre (Baston vd., 2002: 1657):

» Diger kisinin icinde bulundugu durumdan nasil etkilendiginin
hayal edilmesi ile bakis agisimin belirlenmesi,

» Diger kiginin hislerinin ve kendisini nasil hissettigine iligkin bil-
gilerin tammmlanmasi,

» Diger kiginin sahip oldugu tutumlarin ve degerlerin ortaya gika-
riimasi. :

Empatik anlayis1 gelismis olan bir bireyin, diger kisilerin diinyalanm an-
lama yetenekleri de geligmistir. Ancak benmerkezci davranan kisinin diger bir
kisinin roliine girerek, olaylara o kisi agisindan bakmasi, duygu ve disiincelerini
anlamas oldukga glictitr. Ciinkti bu kiiler genellikle kendi duygu ve diistincele-
rine odaklanmus olduklanndan diger kisilerin duygu ve diistincelerini fark et-
mede ve bu kisilerin rollerine girmede basansizhik gtisterirler. Bu nedenle bir
kisinin benmerkezcilikten kurtularak karsidaki kisiyi algisal perspektifi (diger
kisinin bakis agisiru fark etme), biligsel perspektifi (diger kisinin ne diigtindtigtini
fark etme) ve duygusal perspektifi (diger kisinin duygulanmn neler oldugunu
fark etme) degerlendirebilmesi gereklidir (Ddkmen, 1994: 141-142). Saghkl kisi-
ler aras: iligkiler gelistirebilmek icin bireylerin iletisimde bulunduklan kisilerin
kendilerine &zgii bakis agilariru anlamak icin gaba gostermeleri gerekmektedir.
Bireyler iletisimde bulunduklan kisilerin duygu ve dtistincelerini dogru anlam-
landiramadiginda iletisim sorunlan yaganabilmektedir.

Empatinin dogru bir sekilde kurulabilmesi, diger kisinin i¢ diinyasmun
dogru olarak anlagilmast ile iligkilidir. Empati kurmak amaci ile diger kisinin
kandinlmamasi ve herhangi bir oyun ya da hileye bagvurularak bilgi edinmek
olarak goriilmemesi gerektigi agiklanmaktadir (Patterson, 1985: 52 — 59).
Empatik anlayisin dogal ve objektif olarak olugturulmast bunun da diger kisi-
nin iginde bulundugu kosullarda “kendisi imis gibi hayal etmek ve diger kisiyi
gozlemleyerek; ne gibi etkiler yarathgini” belirlemek gerekir. Diger kisinin
bakis agisiun tanumlanmasimda dogal olunmas: ve spontan bir yaklagim geligti-
rilmesi, bununla birlikte empati kuran ve diger kisi arasindaki psikolojik yakin-
hfn gok fazla kurulmamas: gerektifi agiklanmaktadir. Ctinkti empati kuran
kiginin, diger kisi ile empati kurdugunda sadece iginde bulundugu duruma
taruklik etmesi ve bilissel olarak saptarulan durumu tarumlamasi gerekir (Davis
vd., 2004: 1633 — 1634). Bununla birlikte empati kuran kisi ile diger kiginin duy-
gusal ifadeleri arasinda farkhliklar olmasi durumunda, duygusal deneyimlerin
ve hislerin dogru olarak tarumlanmasi miimkiin olmamaktadir. Kisiler arasin-
da yasanan duygusal farklilik biligsel durumun da dogru olarak belirlenmesine
bir engel olusturabilmektedir (Mongrain ve Vettese, 2003: 545 - 546).
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Empatinin bir iletisim becerisinden daha gok diger kisinin igsel kosulla-
rina duyarlilik ile ilgili oldugu, bununla birlikte kisinin, empatik duyarhhgmn
biiytik ¢lclide kisilik dzellikleri ile baglantili oldugu belirtilmektedir. Empati
becerisinin dzellikle kiginin yaratcilik, dogmatizm, etkileyicilik ile dogrudan
iligkilidir. Yaratia kisilerin gevresine karsi daha duyarh oldugu, gevreden gelen
uyaricilan dogru olarak tammladiklan, farklihklann daha kolay bir bigimde
algiladiklan, diger kisilerin duygularimun daha kisa stirede farkina varabildikle-
ri, bu nedenle de empati kurarken diger kiginin duygulannn algilanmasinda
yetenekli olduklan agiklanmaktadir. Diger bir fakttr olanak dogmatizm ise,
kisinin bilincinin bilgileri alma, anlama, degerlendirme ve eylemde bulunmaya
karg: acgik ya da kapal: olmas: ile ilgili bir dzelliktir, Diistik diizeyde dogmatiz-
me sahip olan kisiler digerlerini algilamaya daha acik, yiiksek diizeyde dogma-
tik tzelliklere sahip kisiler ise digerlerini algilamaya kapal olmaktadir. Diigiik
diizeyde dogmatik &zellige sahip kisilerin daha etkili empati kurabilecef ifade
edilmektedir. Etkileyicilik dzelliginde ise, kisinin iliskilerinde karsisindakiyle
dzel olarak ilgilenme egilimi gosterdikleri goriilmektedir. Etkileyici olan kisile-
rin, kisiler arasi iletisimde empatik anlay:s gelistirmede daha basarih olduklan
agiklanmaktadir (Carlozzi vd. 1995: 366 — 367).

Kigileri birbirine yaklagtirma ve iletisimi kolaylaghirma &zellifine sahip
olan empatik anlayis, kisiler arasi iletisimde anlama ve anlagilma duygularin
yansthilmasinda ve karsilikhi gliven duygusunun yarahlarak etkili bir iletisimin
kurulmasinda énem tasimaktadir, Empati kuran kisi ile, empati kurulan kisi
arasinda bir etkilesim yaratlarak, kendini agma, giiven duyma, cevresi tarafin-
dan onaylanma ve sevilme vb. davramglarin sonucunda kargilikh fayda sag-
lanmasi miimkiin olmaktadur.

A. Empatik Iletisim ve Benlik/Ego Durumlar:

Empatik iletisim siirecinde kisiler gesitli benlik durumlan igerisinde
bulunmaktadir. Bu benlik durumlari empatinin kurulmasinda ve stirdii-
riilmesinde son derece tnem tagimaktadir. Benlik (ego) durumu, kisilerin
iginde bulunduklari durumu ifade eden, diger bir deyisle duruma uygun,
degismez bir duygu ve yasant bigimini agiklamaktadir, Berne, dogumdan
ve hatta daha 6ncesi ddonemde baglayarak 6znel yagantilarin her birini bir
ego durumu olarak nitelendirmekte ve bu ego durumlarnm bozuk paralarin
st liste dizilmesine benzetmektedir. Berne (1964)ye gére, her insamn kigi-
ligi tic ben durumundan olugmaktadir. Kisiler belirli kosullar alinda bu
durumlardan birine uygun olarak davranmaktadirlar. Saghkh kisiler aras:
iligkiler, duruma uygun ben durumunun kullarulmasi ile miimkiin olabilir.
Her ben durumunun kendine 6zgii tutumu, duygu ve diistincelerini ifade
etme bigimi ve dili bulunmaktadir. Empatik iletisim kuran bir kisinin benlik
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durumlarina iligkin yetilerinin gelismis olmas: gereklidir. Bir kiginin sahip
olmas: gereken “yetigkin, cocuk ve ana = baba benlik/ego durumu” ile ilgili
tilm yetenekleri edinmesi ile empatik tepkiler verebilir.

Benlik durumlarrun tzellikleri su sekilde ifade edilebilir (Dékmen, 1994
156 - 159; Alisinanoglu ve Koksal, 2000: 11 - 12; Akkoyun, 1995: 11 - 15):

Cocuk Benlik/Ego Durumu: Bireyin kendi gocuklugundan izler tastyan
duygu, diisiince ve davrams driintiileri takimudir. Cocuk ego durumu iginde
ebeveym, yetigkin, gocuk durumlan birlikte bulunmaktadir. Bebek dogdufu
zaman ¢ocuk ego durumunun fizyolojik etmenleri, dogustan gelen ihtiyaclan,
ilkel ve sansiirsiiz duygulan igeren &zellikleri bulunmaktadir. Bu dénemde
cocuga ebeveynleri ve gevresi tarafindan gosterilen yaklasumlar ve tepkiler
cocuk ego durumunda gesitli farklihklan ortaya ¢ikarir. Empati kurarken ¢ok
tnemli yetenekler gocuk benlik durumunu kullanabilmeye baghdir. Cocuk
benlik durumu yaratcilik, dogallik, spontanhk, hayal kurma, sirurli olmama
gibi 8zellikleri kapsamaktadir. Buna bagh olarak gocuk benliginde karsisindaki
kiginin duygusal roliine daha kolay girebilmekte ve kiginin duygularnm tam
olarak tarumlayabilmektedir. Cocuk ego durumu ihtiyaglarim ve duygularm
sansiire ugratmadan ifade eden ve ortaya koyan dogal gocuk, izlenimleri ile
yaratici ve sezgisel ydnlerini kullanarak ortaya koyan kiigiitk profestr, kendisi-
ne stylenenleri yapan &diil ve ceza beklentisi iginde olan uyumlu gocuk olarak
simiflandinlabilir.

Ana - Baba (Ebeveyn) Benlik/Ego Durumu: Bireyin yasaminda karsilas-
gy ebeveyn figiirlerinin duygu, diisiince ve davramg oriintiileri takiudir.
Kisinin basta ebeveynleri olmak tizere dis cevreden aldign tutum, algilama sek-
lindeki davraruglan igermektedir. Genellikle kisinin yasaminda bir yere ve an-
lama sahip olan tnemli olarak atfettifi kisileri algilamas: ile ilgili kayitlardir.
Ana — baba benlik durumu empatinin kurulabilmesi igin oldukca &nemlidir.
Empati kuran kisi, karsisindaki kiginin iginde bulundugu durumu ve olay
dogru olarak anlamak ve degierlendirmek icin koruyucu bir ana - baba tutumu
icinde olmali ve ayru zamanda da koruma, kollama ve yardim etme giidiileri
ile hareket edebilmelidir. Empati kuran kisi bu benlik durumunda kendi iginde

olusan duygu ve diistinceleri karsisindakine yararl olabilecek sekilde aktarabi-
lecektir.

Yetigkin Benlik/Ego Durumu: Bireyin icinde bulundugu amin gercegine
uygun olan ve diger iki kategoriden tzerk duygu, diistince ve davrarus driintii-
leri takarmudur, Kisinin akh baginda bir insan olarak tarumlandi, gercekleri test
etme, aywrt etme ve problem ¢tzme yeteneklerinin olugtugu yetiskin benlik
durumu, aym zamanda kigi yetigkin ego durumunda ebeveyn ve gocuk ego
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durumlanna iliskin de degerlendirmeler yapmaktadir. Empati kurarken kiginin
karsisindaki kisinin algisal, biligsel ve duygusal ydnlerini anlayabilmesi igin
yetigkin benliginin gelismesi gereklidir. Yetigkin benlifi ile empati kuran kisi
karsisindakinin roliine girebilmekte, ben merkezcilikten uzaklagmakta, daha
akiler davranmasi miimkiin olmaktadir. Bununla birlikte nesneler ve fiziksel
gerceklikleri kavrayabilmekte, biligsel kararlar alabilmektedir.

Sekil 3. Benlik Durumlar:

Elestirel Ebeveyn Koruyucu Ebeveyn
EE KE
Yetiskin
Y
Uyumlu Cocuk uC DG Dogal Cocuk

Kaynak: Akkoyun, 1995: 16

Dogru ve etkili bir sekilde empati kurabilmek igin hangi benlik du-
rumunda olmaliy1z? gibi sorular oldukga sik sorulmaktadir. Bunun yamtin
tek bir benlik ile vermek zordur. Empati kuran kisinin oncelikle yetigkin
benlik durumu igerisinde karsisindaki kisinin algisal ve biligsel roliinii ala-
rak, diistincelerinin ve algi diinyasinin anlagilmas: saglarur. Bunun ardin-
dan gocuk benligi sayesinde karsidaki kiginin duygusal roliine girilerek
duygular ve hisleri tanumlanabilir. Ve son olarak da ana — baba benligi ile
kargidaki kisiye anlagildifim sézlli ve stzsliz ifadelerle agiklanabilir.



40 Hletigim Becerileri
Tablo 4: Benlik/Ego Durumlarim Tamumlayan ipuglan
El - Kol
Benlik Hareketleri ve Yiiz
Durumlan Ifadeler Beden ifadeleri Sy
Durusu
Ebeveyn Meli — mah ifadeleri | Parmag Azarlayici | Sempatik
Asla kullanmak Kas catma | Destekleyici
Her zaman Omuza vurma Basiyla Cesaretlendirici
Eger ben olsaydim | Masaya vurma onay Azarlayic
Sana yardim ede- Kagsim kaldirma Alaya Dudak biikme
yim Ayakla yere glilim- Buyukluk
Sana stiylemistim vurma seme taslayan
Komsular ne der? El ovusturma Kizgin
Beni rahatsiz etme Elle itme Sevecen
Camimn sikma Kollan Kinayan
Uzitlme kavusturma bakis
Sen iyisin Sirtinu sivazlama Gururlu
fyi ol bakis
Yetiskin Ne, kim, nerede? Dik durus Diisiinceli | Acgik, ancak
Masil, nigin? Gz temasi Dikkatli fazla duygusal
Olasilik Tlgili gbritnme flgili olmadan
Secenek, sonug Geribildirim Burada ve | Sakin, dogru-
Gergegi test etmne vererek simdi dan
Nedenleri ne? dinleme tepkisi Guvenli,
Istatistiklere gtire Ne anladigin Merakh arasgtirici
Simdi bir bakalim kontrol etme Bilgi verici
Cocuk Yapmam, bana ne! Geride durma Aglamakl | Kikirdama
Istemiyorum Hirginlik gozler Gulme
Benim MNegeli, Hayran Minldanma
Istiyorum heyecanli bakma Dalga gegme
Bana bak, benimle | durus Kirgin Surat asarak
ilgilen Gozleri gozler sessiz kalma
Korkuyorum ovugturma Dudak Hizh ve yilksek
Kimse beni sevmi- Sokulma, bilzme sesle konusma
yor kivrilma Gtzlerini
Senin yliziinden Timak yeme agma
oldu Parmak emme
Hadi oynayalim Konugmak icin elini
Herkes beni sevsin | kaldirma
Benimki senden
daha iyi

Kaynak: Woollams ve Brown'dan akt: Akkoyun, 1995: 26

Stz konusu olan g benlik durumunun empatik iletisim stirecinde
hem tek bagina kullanilabildigi, hem de birbirleri ile etkilesim halinde ol-
duklan goriilmektedir. Benlik durumlan arasindaki gegislerin, diger bir
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ifade ile benlik durumlan arasindaki iligkilerin incelenmesine gegisim
(transaksiyonel) analiz ad1 verilmektedir. Ego durumlarini temel alan tig tiir
gegisim (transaksiyon) durumunun buludufunu ve her gegisim tiriine ilig-
kin olarak da bir iletisim bigiminin ortaya ¢iktig bilinmektedir. Bu gegisim
(transaksiyon) durumlarimu su gekilde ifade etmek mtimkiindiir (Akkoyun,
1995: 31 - 35):

» Tamamlayic1 gegisim (transasiyon): iletisimde bulunan iki kiginin yal-
mizca bir ego durumunu kullandifr ve uyarniciyr génderenin karsidaki
kiside hedefledigi ego durumundan tepki aldif1 gegisim tamamlayici-
dir. Tepkide bulunan kisi uyarildign (karsidaki kisinin kendisini uyar-
di1) ego durumundan tepki vermektedir. Diger bir ifade ile, taraflar
birbirinin isteklerini karsilamaktadur.

Sekil 4. iki Tamamlayic1 Transaksiyon Ornegi (1. Diizey)

o5t

A: (Sert bir ses tonu ve kaslar gatik) C: (Sakin bir ses tonu, gtzlerde merak ifade-
E—»C si, niitr bir yiiz ifadesi)
- Yine geg¢ kaldin. Y—— Y
B: (Biikiik bir boyun, zayif bir ses tonu) - Yine geg kaldmn.
C—»E D: (Sakin bir ses tonu, hafif bir bas sallama)
- Oziir dilerim, Y——Y

- Evet tvle.

Kaynak: Akkoyun, 1995: 32
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Sekil 5. Tamamlayic Bir Transaksiyon Ornegi (IL. Diizey)

¥ e
& A: (Koltuga kendini atarak)
DC— KE
- Oh gok yorgunum.

B: (Sicak bir ses tonu,
gillimseme, kollanim agma)
KE— DC
- Gel sana masaj

yapayim.

Kaynak: Akkoyun, 1995: 33

Kapali gegisim (transaksiyon): [letisimde bulunan iki kisinin yalniz bir
ego durumunu kullandia ve uyariciy1 génderenin kargisindaki kiside hedefle-
digi ego durumundan tepki almadi; gegisimdir. Tepkide bulunan kisi, kars:-
sindaki kisinin uyardigh ego durumundan tepkide bulunmamakta bagka bir
ego durumundan yant vermektedir. Kapal gegisim durumunda taraflarin ikisi
birlikte ego durumlanm degistirmedikge ya da taraflardan biri digerinin ego
durumuna gegmedigi siirece saglikh bir iletisim kurulamamaktadr,

Gizli gegisim (transaksiyon): iletisimde bulunan iki kisiden yalrz birisi-
nin ya da her ikisinin de iki ego durumunu kullandi$1 gegisim gizlidir. Iki kis
de ayru anda hem psikolojik hem de sosyolojik olarak iki farkli mesajin birlikte
yer aldifn gecisimdir. Bu durumda iki kiginin ayru anda farkli mesajlar gon-
dermesi nedeniyle hem kapali, hem tamamlayic1 hem de gizli gegisim yasana-
bilir. Gizli gecisimler genellikle diger kisilerle daha gok dolayh iligki kuruldugu
zamanlarda ortaya gikar. Sosyal diizeyde ifade edilen mesajlar kabul goren
mesajlar iken, psikolojik diizeyde ise gercek mesajlar bulunmaktadir. Gizli
gegisimlerin bir iligkide gok sik bir bigimde ortaya ¢ikmas: iliskide yikict etkile-
re yol acabilir.
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_H‘-%-a:_
Sekil 6. Kapali Transaksiyonlar
EE KE EE KE
EE |4 KE
A
Y Y v
DC uc | pg uc | b
A B D
A: (Zayif ve nazik bir ses tonu, yigilan bir C:(Z :
G : E’ 231;:1 t; ve nazli bir ses tonu, yigilan bir
¢ ——»LE D¢ —»KE
- Cok yorgunum. - Cok yorgunum.
B: (Zayif ve nazh bir ses tonu, yigilan bir D: (Sertn bir ses tonu, bedeni karsisinda-
beden) kinin aksi yéne gevirme)
C—>»E EE ——1IC
- Ben de gok yorgunum. - Ne yapayun.

Kaynak: Akkoyun, 1995: 34

B. Empatik Iletisim Siireci

Empati ve empatik iletisim kavraminin tan:mlan[maslngan:ﬁ-zl:nrz ;i;‘;
i inin i i icin eerekli olan agamalar ve bu
pati kurma siirecinin islemesi 1¢in g da bitylik bir dnem tasimak-

yapilacak degerlendirmeler empatinin P?Sﬂlsm . kurabilmesi igin gerekli
tadir. Bir insanin karsisindaki bir Kisi ile EmPatliggz. 135 — 137):
olan dgeler su sekilde aciklanmaktadir (Dékmen, - Kisinin yerine koy-
» Empati kuracak kigi kendisini kafls};g:;k;hd?r. Diger bir ifade
mal1 ve olaylara onun bakli _a;lm ile Kk alanina girme-
er ki

e oloji :
ot . inin fEanUn s nd.lﬂe Gzgill bir

i i an kisl, di ; X sini ke iy 2
ilz 'Em}?ah kurnalﬂjii alai her hueyl[n l;‘:;?ba acist i1€ gorebil-
idir, Fenomo gii olan

ici Oz
bicimde algilamasini, kigiye



44 Netisim Becerileri -

digini ve deperlendirdigini, stibjektif bir yapiy1 agiklamaktadir.
Bu noktada empati kuran, kisa bir siirelifine karsidaki kiginin
roliine girmeli ve bu rol ierisinde iken algilayabilmelidir, Alg-
lama sonrasinda empati kuran kisi tekrar kendi roltine gegerek
degerlendirme yapmahdur.

» Empati kuran kisi, karsidaki kisinin duygu ve diistincelerini
dogru olarak anlamalidir. Diger kisinin roliine girildiginde ne
hissettifini anlama empatinin duygusal bileseni ve ne diigiin-
diigiinti anlama bilissel bilesenini olusturmaktadir. Empatinin
duygusal ve biligsel bilesenlerinin dogru olarak tamimlanmasi
gereklidir.

» Empati kuran kiginin empati kurdugu kisiye duygu ve diigiince-
lerini nasil ve ne sekilde anladifin ifade etmesi gereklidir. Em-
pati kuran kigi “anliyorum, ..... hissediyorsun, .... konusu seni
tizmiis, .... kinlmigsm, .... anlasilmadifimu disliniiyorsun, ...
hak ettifini diistiniiyorsun” gibi stizel ifadelerle empatik tepki
verebilecegi gibi, “giilimseme, bag ile onaylama, goz temasi
kurma, elini tutma, sarilma, sirtim sivazlama, sagimi oksama”
sozsiiz ifadelerle de tepkide bulunabilmek miimkiindiir.

Elaine Hatfield “duygusal bir bulagma” olarak tamimladif1 empa-
tiye iligkin olarak diger kisinin nasil degerlendirildigi ve nasil anlagildi-
gina iliskin incelemeler yapmustir. Empati gergekte kisiler aras: bir diiz-
lemde gerceklesen deneyimlerin paylasiimas: ile diger kisinin farkinda
olmak ve onu tammaktir (Fraser vd., 2004: 69). Rogers, diger kisinin dog-
ru olarak anlagilmasinda, aym hislerin paylasilmasinda ve iginde hisset-
me olarak ifade edilen duygunun hissedilmesinde empatik dinlemenin
etkisinin gok biiytik oldugunu ifade etmektedir. Diger kisinin bakig agi-
sinin dogru olarak algilanmasinda dinleme esnasinda sorular sorulmasi,
kisa ézetlerin yapilmasi, kisinin stylediklerinin kendisi tarafindan onay-
lanmasinin saglanmasi yoluyla dogru empati kurulmas: gergeklestiril-
mektedir (Myers, 2000: 151 — 152). Empati kuran kisi, yaklagim bigimi ile
kargidaki kisinin kendini agmasimi ve i¢ diinyasim paylasmaya istekli
olmasim saglamahdir. Bu noktada empati kuran kisi stirekli geribildi-
rimler vererek karsidaki kisiyi daha gok anlamaya odaklanmalidir. Em-
pati karsidaki kisinin duygu ve diistincelerini tam olarak anlamaya ga-
lismay: temel alirken, empatik tepki verme ise kisinin ifadelerinden an-
lasilan duygu ve diisiincelerini tekrar karsi tarafa iletmeyi igerir.
Empatik iletisgim siirecinde, “hayal etme becerisi, oyun oynama yetenegi,
mizah yetenegi, izlenimlerinin farkinda olma, diger kisilerin giidiilerini
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degerlendirme yetenegi, kiginin kendi ve diger kisilerin glidtilerine ve
davranislarina kars: anlayishh olma, sosyal algilama yetenegi” gibi 6zel-
liklere sahip olan kisgilerin daha basarili olduklar ifade edilmektedir
(Johnson, Cheek ve Smither, 1983: 1299). Bununla birlikte, empati ku-
rulmasi sirasinda kargidaki kisiye samimi ve igten davranilarak, diirtist
bir bigimde olumlu olarak kabul edildiginin hissettirilmesi gerekir. Tim
bunlarin 1s1ginda empatik iletisimin yedi asamada gerceklestigi ifade
edilmektedir (Synder, 2005: 486 — 488):

Tanimak: Empati kurulan kisinin i¢sel durumunu, duygularin ve
diistincelerini tanimanin ya da tanimlamanin empati ile mtimkiin oldugu
agtklanmaktadir. Tanimanin temelinde diger kisinin ihtiyaglarinin ve
icinde bulundugu durumun algilanmas: bulunmaktadr.

Sozsiiz iletisim unsurlarini gézlemlemek: Diger kisinin beden du-
rusunu, yliz ifadelerini, ses tonunu ve kullandig kelimelere dikkat ede-
rek bu ifadelere anlam verebilmek gerekmektedir. Empati s6zsiiz olarak,
dogrudan ve sicak bir gz temasinin kurulmasi, éne dogru egilme, kisiye
yaklagma, agik bir beden durusu, sézel olmayan tiim ifadelerini yakala-
yarak uyum saglamay1 gerektirir. Sozstiz unsurlarin anlagilmasi, empati
kurulan kisinin gizli ya da ortiilti olan duygu ve diigiincelerinin ortaya
¢ikarilmasini da icermektedir.

Duygulara yaklastﬁak: Diger kisinin hislerinin ve duygularinin ne
oldugunu uygun ve dogru bir gsekilde tanimlamak ve duygularim agik-
lamasina yonelik bir yaklasimda bulunmak gerekmektedir.

Sezgileri ve tahminleri yansitmak: Diger kisi ile iletisim kuruldugu
sirada iginde bulundugu psikolojik durum ve hisleri hakkindaki sezgileri
ve tahminleri ileterek dogru olup olmadigini degerlendirmek gerekmek-
tedir.

Psikolojik durumu hayal etmek: Empati kuran kiginin diger kiginin
icinde bulundugu psikolojik durumu hakkinda hayal giiclinti kullanarak
hissetmesi gerekmektedir.

Duygu ve diistinceleri ifade etmek: Empati kuran kisinin diger ki-
siye tahmin ettigi, hayal ederek hissettigi ve ifadeleri aracilig: ile anladi-
g1 durumuna iligkin diistince ve duygularini ifade ederek dogru ve uy-
gun bir anlayis gelistirip gelistirmedigini kontrol etmesi gerekmektedir.
Bununla birlikte sdzlii ve sozsiiz ifadeler ile, diger kiside “anlasildim”
duygusunun yaratilmasi saglanabilir. Sozel ifadelerde ise “sanki o imig”
gibi olma duygusunun kaybedilmeden ifadelerin olusturulmasina dikkat
edilmelidir.
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Roliine girmek: Empati kuran kisi diger kisinin roliine girerek his-
settiklerini ve diistincelerini o rol igerisinde iken nasil olabilecegi hak-
kinda bir 8ngbriide bulunmas: gerekmektedir.

Dkmen (1988) ortaya koydugu Asamali Empati Stuflandirmast ile
ti¢ temel empati basamag oldugunu agiklamaktadir. Bu basamaklar on-
lar, ben, sen basamag: olarak ifade edilmektedir. Ayrica her basamak
kendi igcinde duygu ve diistince olmak tizere iki alt basamaga sahiptir
(Dtkmen, 1994: 151 - 153):

Onlar Basamag: Onlar basamaginda empatik tepki veren kisi, ger-
cekte kargisindaki kiginin duygu ve diislincelerine 6nem vermemektedir.
Genellikle empati kurdugu kigiye verdigi tepkiler o ortamda yer alma-
yan tiglincll sahuslarin ya da toplumsal goriisleri, diigtinceleri icerir. Ata-
stizleri, genellemeler, olaylar vb. anlatarak empati kurulan kisi hakkinda
“onlar” ne diistintiyor ve ne hissediyor sorusunun cevabim vermektedir.
Bu basamakta tepki veren kisi empati kurmus olarak degerlendirilemez.

Ben Basamag: Ben basamaginda empatik tepki veren kisi kargisin-
daki kisinin duygu ve dusiincelerine odaklanmak yerine kendi duygu ve
diigtincelerine odaklanarak kendi diistincelerini, duygularin ifade et-
mektedir. Genellikle kendi basina gelen olaylardan, kendisi olsa bu du-
rumda ne yapacagindan ya da ne syleyeceginden, boylesi bir durumda
ne hissedeceginden bahsederek bir 8lgtide karsidaki kisinin durumunu
anlamis oldugunu ifade etmeye galigir. Aynm: zamanda karsisindaki eles-
tirir, yargilar, akil verir, teshisler yapar, aynis1 bende de var diye yakla-
sir. Ben basamaginda tepki veren kisi de “ben” ne diisiintiyor ve hissedi-
yorum sorusuna cevap vermekte, karsidaki kisinin roltine girerek onun
hislerini ve diisiincelerini yeterli bir sekilde ifade edememektedir.

Sen basamag: Sen basamaginda empatik tepki veren kisi, kargisin-
daki kisinin roliine girerek olaylara bu kisi agisindan bakabilir. Karsisin-
daki kigiye, ne ti¢lincti galuslarin goriiglerinden ne de kendi gdriiglerin-
den bahseder, sadece karsisindaki kisinin duygu ve dtistincelerine odak-
lanarak olaylar1 ya da durumlari onun agisindan degerlendirerek ifade
eder. Karsisindaki kisiyi destekler, sorunlarina ilgi ile egilerek daha dik-
katli dinler, dogru olarak anlayip anlamadifim denetlemek icin sorular
sorar, kisinin anlattiklarim1 kendi ctimleleri ile tekrarlayarak ifade eder,
duygulanni derin olarak anlayabilmek icin duygulara odaklanir ve bu
konuda farkh sorularla duygulanimi tamimlayan ifadeler kullanir. Sen
basamaginda empatik tepki veren kisi gercek anlamda empati kurmak-
tadur.
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V. EMPATI-YARDIM ETME - OLUMLU SOSYAL
(PROSOSYAL) DAVRANIS ILISKiSI

Insanlar nigin yardim ederler? Bir kisiye yardim etmek motive edici bir
Ozellige sahiptir. Yardim etme davramsi birgok kisi tarafindan egoist bir yaklagim
olarak degerlendirilmektedir. Yardim eden kisilerin gergekte dogrudan kendi
yararlarina hareket ettikleri belirtilmektedir (Synder 2005: 485).

Empati kuran kisinin diger kisinin iginde bulundugu durumu algilamasi-
nin temel amaci yardim etmektir. Bununla birlikte diger kisinin duygularina
benzer sinyalleri kendisinde hissederek psikolojik durumuna iliskin belirlemeler
yapmast empati kuran kisinin de kendini daha iyi hissetmesini saglamaktadur.
Empati kuran kisginin diger kisinin duygu ve diistincelerine ¢ok dikkatli bir sekil-
de odaklanmast yardim etmek igin motive olmasi ile ilgilidir (Stiirmer vd., 2006:
944). Empati bir tiir diger kisiyi okuma davrarusidir ve diger kisinin gereksinim-
lerini belirleyerek yarar saglamay: amaglamaktadir. Empatinin bir tlir duygu
durumu oldugu, buna bagh olarak empati kuran kiginin, diger kisinin iginde
bulundugu gevreyi anlamasi ve tanimlamasi sonucunda digerkamlik hissederek
yardim etme davrarusinda bulunacag ifade edilmektedir.

Yardim etme davrarugiun temel bilegenlerinden olan empati, kisilerin
duygusal diinyalarina empatik anlays ile girilebilecegini bunun tersi durumda
gergek anlamda bir yardim yapilamayacagin ifade etmektedir. Empatik egilim-
lere sahip olan insanlarn, yardima gereksinim duyanlara ve bu kisilerin yasanti-
lanna daha fazla ilgi gosterme, iginde bulunduklart durumu anlamaya daha
fazla odaklanmasi, empati ile yardim etme davrarnus: arasindaki iligkiyi goster-
mektedir. Empati ve yardim etme davrarusi arasindaki iligkiyi ortaya gikarmak
amaci ile gergeklestirilen aragtrmalar iki temel agiklama ortaya koymaktadir.
Birincisi, empati kuran kisinin kargisindaki kisinin durumunu anladiginda bir
sikint hissettigi ve bu sikintidan kendini kurtarmak amaci ile yardim ettigi acik-
lanmaktadir. Buna gore, bu davrarust gtsteren kisi egoist giidiilerle hareket et-
mektedir. Ikincisi, empati kuran kisi kargisindaki kisinin icinde bulundugu du-
rumu ve duygularim: anlamakta ve bu kisiyi igindeki sikintili durumdan kurtar-
mak ve iyi hissetmesini saglamak amac ile davranmaktadir (Dokmen, 1994: 145-
146). Buna gore, bu davrarusi gosteren kisi 8zgeci (digergam) bir giidii ile hareket
etmektedir. Ozgecilik (digerkamlik) davrarus: diger kisilere yardim etmeyi tegvik
eden duygusal bir yaklagima odaklidir. Olumlu sosyal davrarusina iliskin deger-
ler kargilikli destekleyicilik ve isbirligini kapsamaktadir (Synder 2005: 492). Genel
olarak degerlendirildiginde birgok zaman yardim etme davrarugiun bu iki agtk-
lamay1 da kapsadig goriiliir. Empati kurarak kargisindaki kiginin sikintisim his-
seden kisi hem o kisiyi bulundugu durumdan kurtararak yardim etmek hem de
kendisinin hissettigi bu duyguyu hafifletmek isteyebilir
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Olumlu sosyal davramg (prososyal davramg), paylasma, yardim etme,
destekleme ve ilgilenme gibi digerinin yararim1 ya da yardimi amaglayan
goniilld bir davramg olarak tamimlanmaktadir (Eisenberg wve Strayer
(1987). Baz: sosyal psikologlar ise "olumlu sosyal davranis (prososyal dav-
rarug)” yerine yardim etme davramgi terimini kullanmay1 tercih etmisler-
dir. Prososyal davramsin goniillti ve niyetli yam tanimin énemli bir parga-
sidir, glinkii bu kisiye zorla yaptinilan yararh davramslan dista birakmay
saglar. Prososyal davrams yardim etmeyi, igbirligini ve 6zgeciligi (diger-
kamhg) icermektedir. Isbirligi, kisilerin bilgi paylasimu ve bir konuda
ortak hareket etmek icin birlikte zaman ve enerji harcama olarak tanimla-
rurken, diferkamlik gerceklestirilen davranig sonucunda herhangi bir kisi-
sel beklentinin olmamasiru ifade etmektedir. Prososyal davrarig, toplum-
lara ve kiiltiirlere gére biiytik dlglide farkliliklar gstermektedir. Bu farkh-
liklar gocuklarin yetistirilme doénemlerinden baglamakta ve yetiskinlik
ddneminde iginde bulunduklan kiiltiirel yapinin etkisi ile gelismektedir.
Bazi toplumlarda ¢ocuklar ebeveynlerinden yakinlik, igtenlik ve empati
gordiikleri igin bu tepkilere egilimli olmaktadir, Bazi toplumlarda ise go-
cuklara bagimsiz olma, kendini diisiinmenin &nemli oldugu 6gretilirken
cocuklara sevgi ve sefkat gdsterilmemektedir (Bilgin, 1988; 275 — 278). Bu
nedenle bu gocuklarda empatik egilimlerin ve yardim etme davramsginn
gelismemesi oldukga dogaldir. Ornegin, bir yagindan kiigtik gocuklar bas-
ka bir ¢ocugun canirun acidigam gérdiiklerinde (yer diisen bir bebek, par-
mag1 kapiya kisilan bir gocuk) kendi canlan acimus gibi tepki géstermek-
tedir. Cocuklarda diger kisilere karsi duyarli olmanin bir belirtisi olan bu
durum olumlu karsilandiginda prososyal davranisin ve empatinin gelis-
mesi miimkiin olmaktadar

Yardim etme davramusi, prososyal davranis, 6zgecilik kavramlarimn
timil yardim eden ve yardim edilen arasindaki iliskiye dayanmaktadir.
Yardim eden igin gesitli maliyetleri icermekle birlikte, yardim edilen igin ise
bir 8diil olmaktadur. Yardim etme genis bir alaru kapsar, prososyal davrani§
yardim edilen kiginin i¢inde bulundugu durumu iyilestirmeye yonelik niyet
edilmis davrarug: taramlar ve daha dar bir alaru icerir. ngecilik (almrism]
ise, daha sirurli bir alan1 icermekle birlikte, diger kisiye ydnelik empatik bir
yaklasimdir. Genellikle diger kisinin iginde bulundugu durumu ve bakis
agisin1 anlamaya yonelik yardim eden kiginin bir motivasyonu olarak ifade
edilebilir. Prososyal davrams, sonucunda bir kigiye yarar saglama amacina
yoneliktir, egoist bir motivasyon olarak da agiklarur. Sekilde orta boliimde
yer alan prososyal davramis hem yardim etmenin egoist 8zelligini hem de
dzgeci davrams dzelliklerini igermektedir (Bierhoff, 2001: 286).
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$ekil 7. Yardim Etme, Prososyal Davranig ve Ozgecilik Kavramlan
Arasindaki Iliski

Yardim etme davrani§i

Prosoyal davrams

Ozgecilik

Kaynak: Bierhoff, 2001: 286

Yardim etme ve olumlu sosyal davramugin gelisimi ve nasil ortaya gik-
higina iliskin farkh yaklagimlar bulunmaktadir. Bu yaklagimlarda en Snemli-
leri “biyolojik yaklagim, bireysel yaklasim ve kisiler aras: yaklasim” olarak
aciklanabilir. Stz konusu yaklagimlara iliskin tzellikler agsagida yer almak-
tadir (Bierhoff, 2001: 288 - 300):

Biyolojik yaklasim: Biyolojik yaklasim yardim etme davrarugiun dogum
yoluyla ve genetik dzellikler ile kisilerde bulundugunu agiklamaktadir. Kigile-
rin yardim etme egilimlerinin dogal bir yolla olustugu belirtiimektedir.
Prososyal davrarus, kisinin yeniden tiretme firsatina iligkin artmaya yonelik bir
secimidir. Prososyal davranus iki “arkadas/dost/akraba segimi ve karsiliklilik”
olmak tizere iki gekilde gelisim gostermektedir. Arkadas/dost segimi, kiginin
yeniden {iretim stirecinde bagan elde etmesinde tiretkenlik saglamaktadir. Ki-
sinin diger kigilerle baglant kurmasi stirekli olarak gelisim gostermesine firsat-
lar tamamaktadir, Trives (1971) tarafindan gelistirilen kargilikh &zgecilik teori-
sinde, prosoyal davramsm yakin olmayan ya da tarunmayan kigilere yonelik
bir karsiliklihgh icerdigi agiklanmaktadir. Bu teorinin temel doktrini, prososyal
davrarusta karsiiklilik ilkesi temelinde hareket edildiginde, yardim eden kisi
i¢in bedel, yardim edilen kisiye olan yararindan daha az olmahdur. Kargilikli
dzgeci davramg, yardim eden ve yardim edilen kisi arasinda yiiksek diizeyde
gliven, grup Uyeliginin istikrarh@, grubun uzun Smurliligl, grup tyeleri
arasinda tarusikhigin olmasi gibi belirli durumlarla sirurhdar.

Bireysel yaklasim: Bireysel yaklagim, 6zgeciligi (alturism) yardim etmeye
yonelik kigisel bir egilim olarak tamumlamaktadir. Bu egilimlerin genetik olarak
belirlenmesi gerekli degildir, sosyal dgrenme yolu ile de geligebilmektedir.
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Bireysel yaklasima gore temel olarak iki ézgecilik bigimi vardar. Birincisi dzge-
ciligi, kiginin iginde bulundugu ruh durumu ile agiklar, ikincisi ise kisilik zel-
liklerinin etkisi ile olustugunu ileri siirer. Ozgecilii, agiklamaya yonelik olarak
gerceklestirilen deneysel calismalar kiginin pozitif Tuh durumunu arttrmak
icin yardim etme davramsiu gerceklestirdigini gostermektedir. Carlson,
Charlin ve Miller’in (1988) 61 pozitif ve tarafsiz ruh durumu iginde olan gocuk-
lan inceledikleri arashrma ve meta analiz sonucunda, mutlu bir ruh durumu
i¢inde olan gocuklann tarafsiz bir ruh durumu iginde olan gocuklara gore, yar-
dim etme ve digerleri ile paylasma egiliminin daha fazla oldugu goriilmiistilr.
Arastrma sirasinda kiiglik miktar para ya da hediye alan ¢ocuklarin 4 dakika
kadar kisa bir siire icinde digerlerine yardim etme ve paylasma egilimi goster-
dikleri belirlenmistir. Bower (1981) ve Forgas (1992) pozitif ruh durumu ve
pozitif diistinceleri etkin hale getirilen bireylerin prososyal davramslarda bu-
lunma oranlanmn arhis gosterdigini agiklamaktadir. Ozgeciligi, kisilik 6zellikle-
ri ile agiklayan yaklagima gore ise, sosyal sorumluluk, empati, igsel kontrol
tzellifi bulunan kisilerin prososyal davrams egilimlerinin daha fazla oldugu
ifade edilmektedir. Sosyal sorumluluk ve igsel kontrol &zelligi olan kisilerin
yardima ihtiyag duyan, acil bir durumda bulunan kisilere kars: seyirci kala-
mama ve yardim etme sorumlulugu hissettikleri agiklanmaktadur.

Kisiler aras1 yaklasim: Kisiler arasi yaklasim kisiler arasindaki kargihkh
dayarusma ve birbirine bagh olma &zelligine odaklanmaktadir. Kisiler arasi
iligkilerin genellikle sonuglara bagh olarak tarumlandifn goriilmektedir.
Homans (1961), Thibaut ve Kelley (1959) ve Blau (1964) kisiler aras: iligkilerin
gelisiminin, kigilerin kigiler aras iligkilerden elde ettigi pozitif sonuglar orarn-
da olacagiru ifade etmektedir. Prososyal davrarus da kisilerin istekleri ve niyet-
leri temelinde gelismektedir. Prososyal davrarus sonucunda da kigiler 6zellikle
uzun siireli iligkilerde (arkadashk gibi) karsilikliha Snem vermekte ve birbirle-
rinden mutlaka olumlu yénde kazarimlan olacagina inanmaktadurlar.

Empati yolu ile diger kiginin duygusal durumunun paylastimasi, ki-
sinin olumlu sosyal davranisinda bir artisa neden olurken, saldirgan (agre-
sif) 6zelliklerin azalmasina neden olur. Ozellikle diger kisinin bakig agisi
tanimlarken empatik canlandirma yapilmasi kiginin olumlu sosyal davran-
sirun geligmesine katkida bulunur. Bebeklerin geligim siireci igcinde empatik
canlandirma yaptiklari ve bu davranisin devam etmesine yonelik motive
edilmesi durumunda olumlu sosyal davrarusa iligkin diisiince ve davramsg-
laninin giiglenecegi belirtilmektedir. Aym zamanda gocuk ve yetigkinler
arasinda empati kurarak yaratilan pozitif iligki olumlu sosyal davrargmn
gelismesine ve sosyal davramg icin yeteneklerinin artmasiru saglar (Bush,
Mullis ve Mullis, 2000: 468).
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Kisiler arasi iletisimde ortak amaglara ulasmak, birlikte hareket et-
mek, paylagsmak gibi davraniglar taraflarin igbirlifi icinde olduklarimi giis-
termektedir. Bu anlamda, isbirligi prososyal bir davramishr ve kisisel bir
yarar saglama konusunda beklentileri igermektedir. Bununla birlikte yar-
dim etme ile empati arasinda da pozitif bir iliski bulunmaktadir. Empatik
davrarug egilimi ile yardim etme arasinda dogru oranhl olarak bir artis stz
konusudur. Kisiler aras: iletisimde énemli bir rolii olan empatik egilimler
diger kisilerin psiko—sosyal durumlarimin algilanmasinda etkili olmaktadar.
Bunun sonucunda karsidaki kisiye yardim etmek ve kisinin iginde bulun-
dugu durumu anlayarak onun iyi hissetmesini saglamak iligkileri geligtirici
bir nitelik tasimaktadir.
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I. GRUP KAVRAMI

Insanlar toplamu olarak bilinen grup, yalnizca birbirlerinden bagimsiz
bireylerin bir araya gelmesi ya da birkag kisinin ayru anda belirli bir yer de
bulunmasi anlamina gelmemektedir. Bir grup olabilmek igin grup iiyelerinin
birbirlerini etkilemesi ve karsihikl bir etkilesimin olmas: gerekmektedir. Kisi-
ler aras: iligkilerin ve etkilesimin olumlu olarak gergeklesmesinde grup icin-
deki kisi sayisiun belirli bir sayiya ulasmas: gerekli olmakla birlikte, bu sa-
yirun ne olacag konusunda kesin bir rakam verilmesi ¢ok dogru degildir.
Etkin gruplar stzlii ve stzsiiz mesajlarla etkilesimde bulunan, belirli hedef-
lere ulasmak igin igbirligi yapan ve birbirleri ile iligkili roller tistlenen birey-
lerden olugmaktadir. Bu gruplarda tiyeler birbirlerini tarur, kargilikhi tutum
gelistirir ve gruba ait olmaktan dolay1 bir mutluluk duyarlar. Ayrica grup
tiyeleri, grup igindeki kurallarin, rollerin ve kendilerinden beklenen tutum
ve davramuslarin bilincindedirler.

“Grup, ortak norm ve davramg iligkilerini paylasan, aralarinda ge-
sitli rol farklilasmas: gergeklestiren, ortak bir amaci paylagan ve bu amag-
lar dogrultusunda birbirleri ile haberlesme iginde olan, karsilikh olarak
birbirlerini etkileyen iki veya daha fazla kisinin biraya gelmesi ile ortaya
gikan sosyal bir olgu” seklinde ifade edilmektedir (Gokege, 2006: 71).
Turner ve arkadaglar: grubu; tiyeleri igin psikolojik &nemi ve anlam olan,
onlarin tutum ve davrarnuglarinu etkileyen, tiyeleri igin toplumsal kiyasla-
ma, norm ve degerler edinme iglevlerini yerine getiren baghca birim ola-
rak tamimlamaktadir (Hortagsu, 1998: 53). Davis'e gire ise grup gozlene-
bilir ve anlagilabilir iliskiler sistemi icerisindeki belirli sayidaki kisinin bir
araya gelmesinden olusan sosyal topluluktur (Erdogan, 1991: 311). Bircok
grup tarumu incelendiginde genel olarak “insanlarin fiziksel toplulugu,
ortak tzellikleri paylasan belirli sayidaki insanlara, belirli bir érglitlenme
driintiisti iginde birbirini izleyen etkilesim bicimlerine sahip insanlar top-
luluguna” grup adi verildigi goriilmektedir (Isen ve Batmaz, 2002: 333).
Bir grubun olusabilmesi icin genel olarak dért temel zelligin bulunmas:
gerektigi ifade edilmektedir. Bu dzellikler su sekilde agiklanabilir (Book
1980: 143"ten uyarlanmastir):

Ortak algilama: Farkl kisilerin bir araya gelmesi kendilerini bir blitiin
olarak algilamas, gevreye de bir birlik/birim/btitiin olduklarin gdsteren bir
davrang seklinin bulunmas, grup olmarun birinci kurahdir. Omegin, arka-
das gruplar, aile gibi.
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Motivasyon: Grup tiyelerinin her birinin kigisel motivasyonu bulun-
masinin disinda grup olarak birlikte hareket etmekten dolay: da bir mot-
vasyon duygusuna sahip olmalan gerekir. Grup igerisinde ihtiyaglarinun tam
olarak karsilanmast tiyelerin grup iginde bulunmaktan dolayr yakn iligkiler
gelistirmeleri ve memnuniyet hissetmeleri beklenir.

Belirli amaglan bagarmak: Grup belirli amaglara ulasmak amaa ile bir
araya gelen iki ya da daha fazla kisinin anlamli bir birlikteligidir. Grup tanum
icerisinde de yer alan grubun temel hedefi belirlenen amagclara ulasmaktr.

Karsihkli dayamisma ve baglihk: Grup igerisinde belirli amaglan
gerceklestirmeye odaklanmus iiyeler birbirleri ile etkilesimde bulunduk-
laninda birbirlerini etkilemektedirler. Grup iginde belirli rollere sahip
olan dlyeler bu rolleri ile ilgili gérevlerini yerine getirirken bir dayarusma
icinde olmalidir. Kargihkh etkilesim ve dayamisma sonucunda iiyeler
arasinda bir baghlik yaratilir. Bu baghlik grup normlarna uymay: ve
gruba aykiri davranmay: engeller.

Oncelikle bireylerin neden grup olusturduklarim ve gruba katima-
mn altinda hangi temel etkenlerin bulundugunun incelenmesi gerekir.
Hortagsu temel olarak gruplarin olusma nedenlerini su sekilde agiklamak-
tadiwr (Hortagsu, 1998: 82 — 85):

Dig etkenler: Kigilerin bir grupta yer almas: ya da birden fazla kisinin
bir araya gelerek bir grup olusturmasinn fiziksel cevrede ve toplumda mey-
dana gelen gesitli kosullarin olumlu ya da olumsuz etkileri bulunmaktadir.
Fiziksel etkenler olarak yasarlan gevrenin dogasi, iklimi, mimari tzellikleri,
yasam sartlan olarak agiklanabilir. Toplumsal yapiun dzellikleri, grubun
olusumu ve igleyisinde belirli bir role sahiptir. Toplumsal yapinin oldukga
kati ve kesin katmanlarla ayrilmas, kisileri belirli bir grupta yer almaya yon-
lendirmektedir. Ayru zamanda toplumsal yap: kisilerde belirli bir grupta yer
almas: gibi zorunluluk hissi uyandirabilir. Ornegin, siyasal bir goriige sahip
olarak belirli bir grupta yer alma gibi.

Insan dogast: insan dogast geregi diger insanlarla birlikte oldugunda
yagarmun siirdiirmede daha giiclii ve etkili olmaktadir. Yapilan araghrmalar
tek bagina yasayan insanlara kiyasla grup icinde yasayanlarin daha saglkh
oldugunu ortaya koymaktadir. Aym zamanda insan doggustan gelen baghlik
ve baglanma istegi ile bebeklik doneminden itibaren digerleri ile iliski kur-
maya giidiilenmektedir. Bununla birlikte bir gruba ait olan bireylerin belirli
bir goriig birligi ve ortaklik duygusunu yaratmas: séz konusudur. (zellikle
belirli toplumsal gergeklikler karsisinda birbirlerinin destegine ihtiyag duy-
maktadirlar.
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Amaclar; Kisiler tek baslanna istedikleri ve hedefledikleri amaclara
ulagamayabilirler. Bu nedenle bir grup olarak diger kisilerin destegi ve bir-
liktelik duygusu ile amaglarma ulasmalan daha kolay olmaktadir. Ayru za-
manda bir kararin kabul edilerek uygulamaya gecirilmesi grup olundugun-
da daha etkili olmaktadir. Gruplann belirli bir isi sonuca ulagtirma ve iglerli-
gin saglanmasi agisindan etkin olmasi kisiyi tek basina olmaktan uzaklagh-
ran ve grup olmaya yonelten bir etkendir.

Gruplar bireyler icin, toplum igin ve grup igin gesitli fonksiyonlan
yerine getirmektedirler. Grup birgok fonksiyonu ardi ardina gergeklesti-
rirken, bazen tek bir fonksiyonu yerine getirebilir. Bireylerin bir gruba
katilarak grup igerisinde yer almak istemesinin ¢ok sayida amac: bulun-
maktadir. Bu amaglar agsagdaki gibi ézetlemek miimkiindiir (Ruffner ve
Burgoon, 1981: 224 - 227; Book, 1980: 143; Hopper, 1984: 63):

Sosyal iligkiler olusturmak: Kisiler arasinda sosyal iligkilerin gelismesi
grup icindeki yapilanma ile miimkiin olabilir. Grup igerisinde bire bir iligki-
ler kurulabildigi gibi, grup olarak etkilesimin de mlimkiin oldugu goriiliir.
Grup igerisinde tistlenilen gesitli gérevler kisilerin kendilerine gliven duy-
malarmu ve diger kisiler tarafindan tnemsendiklerini hissetmelerini saglar.
Aymi zamanda grup tiyeleri arasinda gergeklestirilen konusmalar, eglenceler
vb. etkinlikler aracihif ile iiyeler kisisel gelisim saglayabilir.

Gorevleri bagsarmak: Birgok kisi kendi bagina gergeklegtiremeyecegi
gorevleri basarmak igin gruba katlir. Grup ile kisisel ve trgiitsel olmak tize-
re ki tiir grev de basanlabilir. Kisisel hedeflerine ulagsmak igin kisiler gesitli
faaliyet gruplarna katlarak amaglarina daha kolay ulagabilirler. Is yasarmun-
da gahistiklan drgiitiin amaglarm gergeklestirmek igin bir grup olarak gahs-
mak daha verimli sonuglann ortaya konulmasiru saglar.

Kendini tarumasim saglamak: Kisiler gesitli kiiltiirel ya da egitim ile il-
gili gruplarda yer alarak kigisel tzelliklerinin daha gok farkina varabilmekte
ve bu &zelliklerini gelistirme olanagh bulmaktadirlar. Aym zamanda bir grup
icinde yer almak kisisel gelisim igin gesitli katkalar saglamaktadir.

Kiltiirel degerleri devam ettirmek: Kiltir grup {yelerini cesitli
ritualler aracihg ile etkilemektedir. Belirli gruplann kurulus amaa kiltiirel
degerleri korumak ve stireklilifini saglamaktr. Ayru zamanda baz1 gruplar
ise geleneksel olarak siiregelmektedir. Omein, iki kiginin birbirini sevmesi
ve birlikte yagsama karan almas: ile kurulan aile béyle bir gruptur. Difer bir
drmek bayramda biitiin ailenin bir araya gelerek yemek yemesi, kutlama
yapmasi amaci ile olugan akraba grubudur.
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Egitim saglamak: Gruplar resmi ya da resmi olmayan bir bigimde bil-
ginin alinmastru ve degisimini saglamaktadir. Ornegin bir kolej smufinda bu
islev yerine getirilir. Egitim hem kisiler hem de toplum igin &nemli bir iglevi-
dir. Kisisel yeterliligin gelistirilmesini saglayan egitim, grup iiyelerinin sos-
yallesmesine katkada bulunur,

Tkna etmek: Grup iiyeleri grup icerisinde bir karar siirecinde yer alr,
bu karar siirecinde diigiincelere davrarslara ya da gesitli durumlara iligkin
paylasimlarda kazanabilir ya da kaybedebilir. Grup tiyelerini ikna ederek
kendi fikrini kabul ettiren bir kisi elde ettigi sonugtan hosnutluk duyarak
grup iletisimini devam ettirmeye motive olur.

Problem gtzmek ve karar almak: Grup icerisinde kararlarin alinmasi
ve problemlere iligkin birgok alternatif géziim bulunmas: kisisel yaklagim-
lardan daha etkili olmaktadir. Problem ¢oziimii ya da alinmas: gereken ka-
rarlar gruba iligkin ya da toplumsal sorunlara yonelik olabilir. Her durumda
grup iiyelerinin birlikte hareket ederek caba harcamasi ve grubun verimlili-
#ini ortaya koymalar gruba ait olma duygusunu gliglendirir.

Bilgi akisini kolaylaghrmak: Gruplar 6zelikle karmagik bir yaprya sa-
hip organizasyonda bilgi akisinin hizira arthirmak aymi zamanda kisiler ara-
sinda yliz ylize iletisim olanag yaratmak igin etkilidir. Grup toplantilan ile
bilgi paylagimu ve yeni bilgilerin olusturulmas: saglanmaktadir.

Takim calismasin: gergeklestirmek: Bir takim ruhuna sahip giiven ve
tegvik duygulanimin hakim oldugu bir ortam igindeki kigilerin birbirlerini
destekleyerek ortak bir amaci gerceklestirmesi miimkiin olmaktadur.

Beyin firtinasi yapmak ve yeni fikirler yaratmak: Beyin firhnasi yeni
fikirler gelistirmenin en etkili yéntemlerinden biridir. Beyin firhnasi caligma-
sinda tiim tyeler fikirlerini hicbir engel olmaksizin ifade edebilir, karar ver-
me siirecine katkida bulunabilir. Grup igerisinde olumlu bir atmosferin olug-
turulmas ve tiyelerin tesvik edilerek kisisel performanslarini gstermelerine
olanak saglanmasi s¢z konusudur.

II. GRUP KAVRAMINA ILISKIN YAKLASIMLAR

Literatiir incelendiginde gruplarla ilgili gok sayida kuram geliﬁtirildigi
goriilmektedir. Bu kuramlann birgogu grup icinde liderlik, verimlilik, ileti-
sim, uyma, normlar gibi stireclerin ve olusumlann nasil isledigini agiklamak-
taduwr. Diger birgok kurarmun ise insanin dogasin, birey ve bireyler arasi etki-
lesimi, grubun niteliksel ve niceliksel dzelliklerini, grup stireglerini ele aldif
goriilmektedir. Grup olusumu ve grup igindeki iliskileri incelemeye yonelik
olarak geligtirilen kuramlar incelendiklerinde asagndaki kuramlarin temel
alindiklan goriilmektedir (Ruffne ve Burgoon, 1981: 222 - 224);

nobel
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A. Sosyal Karsilagtirma Teorisi (Social Comparison Theory)

Sosyal karsilaghirma teorisine giire, grup iletisiminin kisilerin ken-
dilerini diger kisilerin yetenekleri, tutumlan ve diisiinceleri ile kargilas-
firma ihtiyaci hissetmeleri nedeniyle ortaya ¢ikhf agiklanmaktadir. Bu
teoriye gore, diger grup tiyeleri ile iletisim kurma ihtiyac: ile hissedilen
baski grup tiyelerinin birlikte olmaya 6nem verme ve birbirlerine bag-
lanma duygusunun ortaya gikmasina neden olmaktadir. Bununla birlikte,
kigiler gruba uyma baskisinin yogun bir sekilde hissedilmesi ve grup
icindeki konumunun degistirilmek istenmesi amaciyla grupla iletisim
kurmaya ydnlendirilir.

B. Sosyal Degisim Teorisi (Social Exchange Theory)

nin birbirleri ile olan iletisimlerini incelemektedir. Grup icerisinde gok sayida
ikili iletigimin ortaya gkhgru agklamaktadir. Grup igerisindeki iliskiler so-
nucunda bedel ve kazang defierlendirmesi ile grup iliskisi sonlandinlabilir
ya da yeni 6diil/kazanglar icin iliskiyi devam ettirme y&niinde motive olu-
nur. Grup yapisi bedel ve kazanglar arasindaki iliskinin ortaya konulmasin-
da belirleyici olmaktadir. Bu teori, grup fenomenini ekonomik bir yaklagimla
ele alarak bedel ve kazang arasindaki iligkiyi davraniglara bagh bir degerlen-
dirme ile ele almaktadur,

C. Grup Basarisi Teorisi (Group Achievement Theory)

Grup basaris: teorisi, grup liyelerinin gruba kazandirdiklar: ve so-
nuglar1 degerlendirilmesi yoluyla grubun bagaris1 ve verimliligini ele
almaktadir. Grup iiyelerinin grup icindeki kigisel performansinin tanim-
lanmasi, etkilesimi ve beklentileri grup basarisina iligkin bir karar veril-
mesinde etkili olmaktadir. Grubun ortaya koydugu sonuglar ile grup
amaglari karsilashrilarak grubun basarih olup olmadif degerlendirilir.

D. Sosyometrik Teori (Sociometric Theory)

Sosyometrik teori, grup yapisi, grup igindeki iliskiler gibi gesitli
faktorlere iliskin duygulan etkileyen grup tiyelerinin birbirlerine yonelik
hissettiklerini etkilesim ve itme tepkisi olarak degerlendirmektedir.
Sosyometri, grup iliskilerinin psikolojik yapisim teorik ve metodolojik
olarak ortaya koyan bir ydntemdir. Grup igindeki kigilerin birbirleri ile
iletisimleri sonucunda birbirlerinden etkilendikleri, iletisimi arthrmaya
ya da azaltmaya yonelik tepkiler verdikleri varsayilmaktadir.
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Grup iiyeleri arasindaki etkilesimi ve itme tepkisi sosyometrik testler-
le slgtimlenebilir, bununla birlikte grup tiyeleri birbirlerine kisiler aras etki-
liligin ve gorev etkiliginin diizeyi konusunda sorular sormaktadirlar.

Yukaridaki kuramlara ek olarak, grup yapisi, olusumu ve igleyisine
iliskin stirecler agisindan oldukga 8nem tasiyan kuramlara iligkin agiklama-
lar asagida tabloda ézetlenmektedir.

III. GRUP TURLERI

Kigiler gruplara gok gesitli amaglarla katilmakta ve hedefledigi amac-
lara ulagtiklan stirece o grup igerisinde kalmaktadir. Birey gruplara iki se-
kilde katlir. Birincisi grup tiyeligini kazanma, digeri ise dogal olarak grup
icinde yer almaktr. Buna bagh olarak grup iiyeligi de kazarulmus iiyelik ve
dogal iiyelik olarak iki ayr bigimde degerlendirilir. Grup tiyeligi kazanlmsg
ya da dogal olarak elde edilmis de olsa kisiler icin belirli sorumluluklan ve
haklan igerir (Isen ve Batmaz, 2002: 232).

Tablo 6: Grup Tiirleri

Grup Tiirleri Ormek
" Buyuk Gruplar Dil, din gruplar, alt kiiltiirler,
ye sayisina gtire Kiicitk Gruplar sosyal simiflar
E P "alle, arkadaslik gruplar
Upyelerin sitreklili- . Cinsiyet ve irk gruplan
gi ve gegiciligine gl;:;tih g:u Ti?_r Yag gruplari, ¢ahisma gruplari,
gore grup yolculukta olusan gruplar

Yakun, sicak, yiiz yilze resmi olmayan iligki,
Grup iligkilerinin | Birincil gruplar | aile, akraba ve yakin arkadas gruplan
niteligine gtre Ikincil gruplar | Resmi ve sinurh iligki, igyeri, kuliip, dernek,
siyasal parti ve sendika gruplan

Sosyal siuf, arkadaghk, sendika, siyasal
parh gruplari e
Gizli dernekler, kast gruplan

Uyelige agik ve
kapal oluglarina
glre

Acgik gruplar
Kapal gruplar

Kaynak: Bagak Solmaz, Kurumsal Stylenti ve Dedikodu, Tiirkiye’deki isletmeler
Uzerine Bir Uygulama, Tablet Yayinlan, Konya, 2004, s. 63 — 64 ‘ten uyarlan-
migtr. '

Kisilerin gruba katilim amaglan, gruplara katiliminin istege bagh
olmas: ya da istek dis1 olmasi, gruba katilan kisilerin sayis1, grubun varh-
gin1 ne kadar stire ile devam ettirdigi vb, tzellikler gruplarin siniflandi-
rilmasin1 saglamaktadir. Bu 8zellikler su sekilde aciklanabilir (Hortagsu,
1998: 80 — 82):
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Grubu olusturan bireylerin sayisi: Kiiglik grup genellikle tiyelerinin
birbirleriyle ytiz yiize ve yogun iligkiler iginde oldugu gruptur.

Grup tiyeliginin istege bagh veya istek dis1 olmasi: Kisiler bazi du-
rumlarda kendi istekleri disinda belirli gruplarin iginde yer alabilirler.
Ornegin, belirli bir mahallede yagayan gé¢menler ¢ogunlukta ise, orada
oturan ve gégmen olmayan bir kisi de aym: gruba dahil edilir. Diger ta-
raftan kigiler belirli bir amag ya da sadece ilgilendikleri igin bir gruba
dahil olabilir, bu durumda istege bagh D]aralg bir gruba dahil olduklan
icin istedikleri zaman gruptan aynlabilirler. Istek dis1 bir grubun igine
dahil olunmasi durumunda kisiler isteseler de grubun disina gikama-
maktadir.

Gruplarin yagsam siiresi: Kan bag, irk, etnik kéken gibi belirli 8zel-
liklere dayanan gruplar yasam boyu stirmektedir. Kisiler bu gruplardan
ctkamayacaklarinin bilincindedir. Isyeri, mahalle, arkadag gibi gruplar
ise belirli siirelere tabidir. Ama bu gruplar da bir iki saatlik toplantilar-
dan olusan komite ya da bir egitim grubundan daha uzun stirelidir.

Uyelerin amaglan ve gereksinimleri: Grup iginde yer almak liyelerin baz1
sosyal ve duygusal gereksinimlerine yanit vermektedir. Kisiler bu gereksinim-
lerine yanut bulduklari siirece bu gruplar icinde yer almaya devam ederler. Bu
gereksinimler sevgi, sayg, kabul edilme, taninma olabilecegi gibi ¢ikar birligi,
cahisma icin destek alma, kar elde etme, rekabet de olabilmektedir.

Gruplarin siniflandirilmasina bakildiffinda genel olarak duygusal ge-
reksinimlerin karsilandiffi gruplar birincil; sosyal ihtiyaglarin kargilandig:
gruplara ikincil gruplar ad: verilmektedir. Birincil gruplar, grup tiyelerinin
yiiz yiize iligkiler kurdugu, daha sinirh sayidaki tiyenin olugturdugu grup
tHirtidtir. Bu gruplarda tiyeler arasindaki iligkiler daha yogundur, grubun
normlan birbirlerinin iliskilerini siirlandinr ya da sekillendirir. Birincil
gruplarin tiyeleri igin etkin bir denetim sagladif, kurallara uymama duru-
munda uygulanacak cezalarin (grup disina itilme vb.) resmi olmamakla
birlikte etkili oldugu goriilmektedir. Birincil gruplara drnek olarak, her giin
goriigiilen komgular, ayda bir iki kez goriisiilen arkadaglar, iste kahve soh-
beti yapilan arkadaslar gibi belirli 6zelliklere sahip kisilerden olugan farkh
konularin paylasildig gruplar verilebilir. Bu gruplardaki iletisim genellikle
yasamin ve kisilerin ihtiyaglan, istekleri, planlart gibi giindelik konulara
yonelik gergeklesir. Bu gruplarda dinleme ve konusma arasinda bir denge
kuruldugu zaman oldukca etkili bir iletigim ortarmu yaratilir ve bu kisiler
igin bir yasam destegi haline gelir. ikincil gruplar, daha genis tlgekli, daha
fazla sayida tiyenin olusturdugu gruplardir. Bu gruplarnn olugmasi igin ytiz
yiize olmast gerekmemektedir. Ikincil gruplarda iiyeler, grup tiyeleri ile
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ortak olarak gelistirilmig ve benimsenmis kurallara bagh olarak bir araya
gelirler. Gruplan aynm: zamanda bigimsel gruplar ve bigimsel olmayan grup-
lar olarak simiflandirmak da miimkiindiir. Bicimsel gruplar, genellikle bir
organizasyonda yer alan ¢alisma gruplanm ifade etmek amaci ile kullanilir.
Bu tiir gruplarda kisiler organizasyonun olusturdugu sisteme gore bir araya
gelirler, organizasyonun bir elemam olarak goriiliirler. Bigimsel gruplarda
tiyelerin galisma bigimleri ve iligkileri organizasyonun belirledigi kurallarla
strurhdir. Bigimsel olmayan gruplar, kisilerin ortak ilgileri, arkadaglik iligki-
leri, sosyal ihtiyaglan, ortak beklentileri dogrultusunda olusan gruplardir.
Bu tiir gruplar bir bigimsel grup icerisinde de ortaya c¢ikabilirler (Barker,
1990: 166; Erdogan, 1991: 307 = 309).

Gruplarin simiflandirilmasinda etkili olan diger bir faktor de, grubun
sahip olduklari &zellikler ve gerceklestirdigi islevlerdir. Gruplarin zellikle-
ri ve iglevlerine ydnelik olarak su sekilde bir siruflandirma yapmak miim-
kiin olmaktadir (Devito, 1978: 338 — 340; Devito, 1985: 248 — 249):

Problem Céizme Grubu: Grup ¢alismalar: icinde en ¢ok tercih edilen grup
bicimidir. Grup tiyeleri bir konu hakkinda var olan bir probleme ¢ziim bula-
bilmek icin bir araya gelir. Problem gtizme gruplarinun en 6nemli &zelligi, grup
tyelerinin konu hakkinda bilgili olmalarninin gerekli olmasidir. Problemin ¢5-
ziimiine yonelik olan asamalar belirli ilkeler dogrultusunda uygularur.

Fikir Uretme Grubu: Hemen hemen tim gruplar fikir {iretmektedir. An-
cak bu gruplarda amag sadece belirli fikirlerin ortaya konulmasi, gok sayida
fikir tiretilmesidir. Genellikle politika, reklam, halkla iliskiler, pazarlama, egi-
tim gibi alanlarda yeni uygulamalar ve yeni fikirlerin gelistirilmesi agsamasinda
fikir tiretme gruplan ile alisilir. Fikir tiretme gruplan cok cesitli yéntem ve
tekniklerle farkh ve yaratic: fikirlerin ortaya konulmasim saglarlar. Fikir tiretme
yéntemlerinden en gok bilineni beyin firinas: teknigidir.

Terapi Grubu: Terapi gruplan kisilerin ruh saghgma iligkin gesitli rahat-
sizliklann tedavi edilmesi ya da kisilerin psikolojik bir paylasim elde etmek
amaciyla katiimlan ile olugmaktadir. Bir terapistin esliginde kisiler aras: etkile-
simler yaratlarak kisisel problemlerin konu alinmasimin yarunda genel olarak
yasamda kisiler icin sorun olan konular da ele alinarak nedenler ve gtziimler
tizerinde tarhgmalar yapilmaktadur.

Egitim grubu: Egitim ya da 6grenme gruplan yeni bilgi ve becerilerin 8§-
renilmesi ve farkh bakis acilan gelistirmek amacimi tasimaktadar. Grup bir ya
da birden fazla 6gretmen aracth ile belirli konulann 8grenilmesi ve uygulama
yapilmasi ile iiyelerin bilgi ve beceri diizeylerinin gelistirilmesine odaklanur.
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Kisisel gelisim gruplarn: Kisisel gelisim gruplan gesitli sekillerde olugabi-
lir ve gok gesitli islevlere sahip olabilirler. Bazi gruplar tiyelerinin problemlerini
daha etkili bir sekilde ¢tzmesine olanak tarurken, baz1 gruplar kisiliginin ge-
lismesine olanak yaratur.

Tarhsma gruplan: Tarhisma gruplan kigiler arasi bir ortamda diger kisi-
lerle etkili bir sekilde iletisim kurulmasiru saglayarak kisisel gelisime katkida.
bulunur. Bu grup iginde psikolojik ve sosyolojik olarak gelisim saglayan kisi
ayru zamanda gesitli konularda bilgi edinmekte, diisiince ve duygularnn ifade
edebilecegi kisilerle bir araya gelebilmektedir.

Psiko drama gruplar:: Psiko drama gruplarimn terapotik bir fonksiyonu
vardir. Psiko drama gruplan genellikle bir problemin (babarun &liimii, sevgili-
den ayrilmak vb.) nasil agilmas: gerektigi konusunda psikolojik egitim almak-
tadir. Grup iginde ustlendikleri roller ile probleme karsi gelistirmesi gereken
tutum, davranis ve inang konusunda gelisim saglamaktadur.

Biling artirma gruplar: Biling arhrma gruplan genellikle toplumsal konu-
lara dikkati gekmek ve belirli tutumlann, davrarslarin degisimini saglamay
amaglamaktadir. Ornegin, kadinlan korumak amaci ile kurulan gruplar, doga
koruma gruplan gibi.

IV. GRUP ILETISIMI

Grup iginde etkili bir iletisim ortamunin olusturulmas: durumunda, bir
takim problemlere ¢tztim bulmak ve belirli caligmalan gergeklestirmek daha
verimli sonuglar elde edilmesi agisindan olduk¢a $nemlidir. Bununla birlikte
grup olarak hareket etmek, kisisel olmaktan daha fazla sonucun kolay bir
sekilde ortaya konulmasiru saglamaktadir. Grubun olusumu sirasinda izle-
nen ydntemler ve grup icinde meydana gelen iletisim agamalarinu su sekilde
ifade etmek mimkiindiir (Hopper, 1984: 70 - 73'ten uyarlanmustir. ):

Yonlendirme: Grup tiyeleri ilk olarak ne zaman ve nasil bir araya gele-
cekler? Grup tiyeleri birbirleri ile nasil konusacaklar? vb. grup igindeki iletisime
iliskin bir tanimlamanin yapilmas: gereklidir. Birgok kiiciik grupta grubun
lideri kisi iletisime iligkin agamalan tarumlayarak grup liyeleri ile paylagir. Etki-
li gruplarda ise bu asamalar grup tiyeleri arasindaki etkilesimin saglanmas: ile
belirlenir. Grup tiyeleri ilk kez bir araya geldiklerinde birbirlerine kars: oldukea
saygih bir bigcimde bilgiyi nasil paylagacaklan ve birlikte nasil galisacaklan ko-
nusunda fikirlerini paylagirlar. Grup tiyeleri, ikili diyaloglarla birbirlerini tam-
maya ¢alismakta bu durumda ilk izlenimin etkisi gok bilyiik olmaktadir. Baz1
grup tiyeleri ilk izlenimde el stkarken dahi sabirsiz bir nitelige sahip olduklarn-
ru ortaya koyarlar. Bazi tiyeler bilginin paylasimu sirasinda ne kadar siipheci bir
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yaklagimu olduklannu gosterirler. Grup tiyeleri, ilk goriismede birbirlerinden
hoslarup hoslanmadiklann: degerlendirir. Bu agsamada grup tiyeleri grubun
amaclarin belirlemekte, grup liderini segmekte, grup iginde soru sorma, bilgi
verme, bilginin nasil paylasilacag gibi konularda iletisim bigimine karar ver-
mektedir. Bazen grupta belirlenen diisiince ve uygulamalar yazil: hale getirile-
rek anlagmalar diizenlenmektedir.

Rol paylagimu: Birinci asamadan sonra ikinci asamaya gegilir. Ikinci aga-
ma birinci asamadaki ortama gore daha ciddi bir atmosfere sahiptir. Rol payla-
simu, kisilerin grup igindeki gorevlerini, iliski aglanm ve iletisim bigimlerini
belirlemeyi saglar. Rol paylasimuinda kigilerin sahip olduklan ozellikler goz
dniinde bulundurularak baz: tiyelere stzciilitk, baz: iiyelere uzmanhk gibi g&-
revler verilir. Rol paylasimi sirasinda grubun normlan da bir miktar belirmig
olur. Grubun galigma huz1, grup tiyelerinin ne derece esnek olacag, grup ieri-
sindeki kiiltiirel iklimin ne olacagina iliskin gériisler agiklanmus olur.

Yapilanma: Grup etkilesimi etkili bir sekilde gergeklestirilmigse, grup tlye-
leri gérevlerine iligkin agik bir anlayis gelistirir ve rol paylagimu sona erer. Tim
grup liyeleri birbirlerinin rolleri hakkinda bilgi sahibi olur ve ne dereceye kadar
esneklik olacagna iliskin kararlan birlikte alir. Gruba iliskin amaglara ulagmada
gliven ve sorumluk duygusunun tiyeler tarafindan hissedilmesi gerekir. Bu asa-
mada grup iiyeleri arasinda ortak bir anlasmaya varilmasi oldukca tnemlidir.
Grubun igleyisine iliskin politikalar ve kurallar acikca tarumlarur.

A. Grup Igindeki Iletisim Aglan

Grup igindeki iletisim modelleri Leavitt (1951) tarafindan gergeklesti-
rilen aragtirma sonucunda grup tiyelerinin gérevlerini yerine getirirken bir
grup iiyesinden digerine bilginin ne sekilde aktarildifina, iletisim kanalla-
nnin hangisinin kapalt hangisinin agik olduguna iliskin sonuglarin elde
edilmesi ile belirlenmistir. Leavitt'e gére grup iletisiminin bigimi, grup igin-
deki iletisimin merkezi ve diger iiyelere yayiimasina gore isimlendirilir.
Grup iletigimi bilginin paylagimunin dolaylh ya da dogrudan olmasina gore
fonksiyonel ya da fonksiyonel olmadif belirlenebilir (Wilke ve Wit, 2001:
474 - 475). Grup iginde iletisim temel olarak bes iletisim kanal1 aracihf ile
saglanabilir. Bu iletigim aglan daire, tekerlek, zincir, Y, tiim kanallar olarak
ifade edilebilir. Bu iletigim kanallarirun her birinde tiyeler arasindaki ileti-
sim, birbirlerine olan mesafe ve merkezilik, mesaji alma ve iletme agilarnn-
dan farkhilik giistermektedir (Barker, 1990: 197 - 198; Can, 1999: 259 — 260;
Akat, Budak, Budak, 2004: 282 - 283):

Merkezi iletisim af: Bu modelde merkezde bulunan kisiden digerle-
rine mesajlanin aktarildig bir stireg izlenmektedir. Merkezde bulunan kisi
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diger kisilere mesajlan iletmekle gorevlidir. Yetkiler tek elde toplandigin-
dan tamamen otokratik &zellikler tasimaktadir. Salkim modeli olarak da
adlandirilan bu modelde mesajlarin daha hizh ulagtirilmasi, dogruluk dere-
cesi, kigisel tatminin yiiksek olmasi stz konusudur.

Daire iletisim ag: Daire iletisim aginda tiyeler bilgiyi birbirlerine sira
ile aktarirlar. Hicbir tiye digerinden daha {ist ve 6nemli degildir. Lider mer-
kezde yer alir, diger tiyeler liderin etrafinda bir daire olusturacak bir bigim-
de yer alir. Moral ve doyumun yiiksek oldugu iletigim bigimidir. Ozellikle
karmasik problemlerin ¢ziimiinde etkinlik saglar.

Zincir iletisim ag: Zincir modelinde iletisim ag kisilerin birbirine yakin-
lik diizeyine gtire islemektedir. lletigimin zayifladifn, dogruluk derecesinin
azaldifn gortilebilmektedir. Bu nedenle kisilerin iletisim tatminleri de yiiksek
dtizeyde olmamaktadir. Iletigim ag iginde baz: kisilerin diglanmas: da kisiler
arasinda olumsuzluklar yasanmasina neden olabilir.

Tekerlek iletisim agn: letisim akisirun oldukga merkezi oldugu bir ileti-
sim bicimidir. Merkezde bulunan kisi iletisim akisiu kontrol etmektedir. Tim
bilgiler tncelikle merkezdeki kaynaktan alinmakta, tekerlek etrafindaki iiyelere
ayru anda iletilmektedir. Basit problemlerin gdziimiinde kullarulabilecek bir
iletisim agidur. Bilgilerin huzh ve etkili bir bicimde aktanilmas: uygun olsa da,
moral ve doyum agisindan zayif bir dzellik gosterir.

Y iletisim ag: Y iletisim ag bir ynii ile tekerlek iletisim agina, bir ydniiy-
le de zincir iletisim agma benzemektedir. Y iletisim aginda merkezde lider yer
almakta, bilgi liderden tiyelere dogru ginderilmektedir. Merkezilesme &zelligi
gisteren, otoriter bir modeldir Baslangigta otokratik olan bu modelde daha
sonra yetkilerin tek kiside toplanmasi nedeniyle huzursuzluk duyulabilir. Me-
sajlarin huzh bir bigimde aktarildiy, dogruluk oramrun da yiiksek oldugu bir
modeldir.

Ttim kanallar iletisim ag: Liderin olmadi bir grup iletisimini ifade et-
mektedir. Grup tiyeleri diger tiim iletisim aglarina kullanarak birbirleri ile ileti-
sim kurarlar. Serbest iletisim ag olarak da adlandinlan bu modelde tiim mesaj-
lar iletisim ag iginde bulunmak isteyen kisilere agik bir durumdadur. Kisilerin
bir kisitlama olmadan iletisim kurmalan nedeniyle iletisim hizli ancak mesajla-
nn dogruluk derecesi diigtiktir.
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Sekil 8, Grup Igindeki iletisim Aglan
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Kaynak: Demet Giiriiz vd., Halkla Higkiler Yonetimi, Ege Universitesi iletigim

Fakiiltesi Yayinlari, No: 10, izmir, 1998, s: 56 - 59'dan yararlamilarak
olugturulmugtur,
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Bir grubun basarili olabilmesi o grubun tiyeleri arasindaki etkilesime
baghdir. Grup tiyeleri birbirleriyle rahat bir sekilde konugamuyorlarsa, bir-
birlerine duygu ve diistincelerini serbestce ifade edemiyorlarsa ve bir geri-
bildirim alamuyorlarsa grup igerisinde iletisim kurulamamakta ya da grup
iletigim sorunlar yasamaktadir. Bavelas ve Leavitt tarafindan grup aglari ile
ilgili modeller gelistirilmistir. Bu modellerin gelistirilmesinde temel olarak
grup tiyelerinin basit bir problemi ¢tzmesinin ne kadar zaman aldifh ve
grup tiyelerinin bu grup ¢aligmasindan duyduklar tatmin dtizeyi dlgtilmtis-
tiir. Bu araghrmaya gore, zincir, daire, yildiz ve Y olmak tizere dort farkl
iletisim agimin bulundugu ifade edilmistir. Bavelas, Y modelinin en verimli
model oldugunu, bu modelde iyelerin kendilerine sunulan problemi en
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kisa zamanda ¢ozdiklerini ifade etmektedir. Bununla birlikte, grup igeri-
sinde ne ytiksek dtizeyde moral, daire ag yapisina sahip grupta gortilmus-
ttir. Grupta merkezi bir pozisyona sahip olan tiyelerin diger grup tiyelerin-
den daha fazla grup galismasindan memnuniyet duyduklar belirlenmigtir.
Leavitt merkeziligin en yiiksek diizeyde paylasildif1 aglarda, moralin de
ytiksek oldugunu agiklamaktadir. En diisiik merkezlik derecesine sahip
tekerlek modelinde ¢6ziime ulagsmak igin en az zamana ihtiyag duyuldugu
belirlenmistir. Birgok grupta en merkezi pozisyonda bulunan kisilerin lider
olarak secildigi goriilmektedir. Bir grubun kullandig bir iletisim a1 hangi
iletisim kanallarinin kullamlacagim ya da kullamilmayacagim belirlemekte-
dir. Genellikle merkezi aglarin bulundugu gruplarda moral dtizeyinin yiik-
sek olmasinin sebebini iletigimin merkezi kontrolii ve iletisimin kopmamast
olarak agiklamak miimkiindiir. Ayni1 zamanda merkezilesmis aglarin basit
problemlerin ¢6ziimiinde etkili olduklar1 ancak problem karmasik ise bu
durumda daginik aglarin etkili oldugu gériilmektedir. Karmagik problemle-
rin ¢éziimiinde merkezilesmis ag: yapisindaki grupta merkezde bulunan
kisi fazla bilgi ytikiinden rahatsizlik duymakta ve genellikle bu nedenle
grubun etkinligi diismektedir (Gamble ve Gamble, 1990: 277 — 279).

Iletisim aglarinin igleyisi, grubun tiye sayisina diger bir ifade ile bi-
ytikliigiine bagh olarak farklilik gosterir. Kiigiik gruplarda iletigim aglari
serbest bir akisa ve sik iletisime olanak vermektedir. Bu durumda kisiler
arasindaki iletisim rahat bir bigcimde gergeklesmekte, daha kolay karar ver-
me ve daha hizl1 hareket etme olanag sunmaktadir. Biiytik gruplarda kisi
sayisinin fazla olmasi iletisim aglarinin da daha karmagik dzellikler goster-
mesine neden olabilmektedir. Biiyiik gruplarda etkilesimin daha simrh ol-
dugu ve daha ¢ok resmi kanallara bagl olarak isledigi goriilir. Ayrnu za-
manda grup iginde farkl alt gruplarin olugmast s6z konusu olabilmektedir.

B. Grup I¢indeki Iletigim Iklimi

Her grup kendi hedeflerini, kendi yapisiu ve iletisim modellerini,
kendi kurallarint ve kendi iklimini belirler. Grupla ilgili alinan kararlarda
ve sonuglarda her katilimecinin bir payr bulunmaktadir. Grup tiyeleri gérev-
leri ya da kisiler aras: iliskilerle ilgili olarak roller tistlenmektedir. Grup
iklimi grup tiyelerinin birbirlerine ne sdyledikleri ve nasil stylediklerini
etkilemektedir. Eger grup igerisindeki iklim, giivensiz ve igbirliginin olma-
dig1 bir ortam ise, tiyeler sik sik bu duyguyu besleyecek sekilde davrana-
caklardir. Grup iklimi ayn1 zamanda grup normlariny, {iyelerin davrarugla-
riyla igsellestirdikleri értitk ve agik kurallar etkiler. Baz1 gruplar igindeki
iletisim daha agir ve resmidir. Baz1 gruplarda ise bu resmiyet azalmig ve
daha rahat bir ortam s6z konusudur (Gamble ve Gamble, 1990: 260).
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Grup igerisindeki iletigim iklimini etkileyen gesitli dinamikler bulyIn-
maktadir. Bu dinamikler uyma, sosyal etki ve baglilik olarak ifade edilebilir.

Genel olarak soyle agiklanabilir (Tubbs ve Moss, 1974: 203 - 210; Gamble ve
Gamble, 1990: 288 - 292):

1. Uyma

Grup tarafindan belirlenen normlar grup tiyelerinin uymasin gerekti-
rir. Normlar grup tiyeleri iizerinde kendiliginden olusan (otokinetik) bir
etki yaratir. Grup tiyelerinden biri normlara uymadifainda grup tarafindan
dislanma tehlikesi ile karsilagir, Bu nedenle bu yargilama ile kars: kargiya
kalmak yerine uyma davrarusinu tercih ederler. Uyma genellikle grubun
cogunlugunun kabul ettigi ve benimsedigi degerleri kiginin de kabul ettigi-
ni gdsterir. Kigisel kabul grup tiyelerinin grup normlarim kabul etmesi ve
grup dogrultusunda hareket etmesi anlamina gelmektedir.

2. Sosyal Etki

Grup igindeki tiyenin/tyelerin grup normlan dogrultusunda uyma
davranisi gbstermesi sosyal etkinin varhgim ortaya koymaktadir. Grup &-
zellikle gruba yeni katlan tiyeler tizerinde uyma davrams: gjstermeleri ve
grup normlanndan sapmamalan igin baski yaratir. Gruptaki uyma davrani-
$1 yonlindeki baskilar tiyelerin birbirine olan baghligim giiglendirmektedir.
Grup iiyelerinin birbirlerine siki bir sekilde bagh olmas: grup digindan ya
da iginden gelen herhangi bir tepkiye kars1 degerlerini korumak igin daya-
rukll olmasim saglar. Grup tyeleri grubun sahip oldugu degerler aracilift
ile prestij elde etmektedir. Newcomb grup iiyeleri arasindaki iliskiyi denge
teorisi ile agiklamaktadir. Grup iginde bulunan {iyeler grup normlarina uy-
mayan ya da gruptan farkh yénde hareket eden iiyeleri dengede tutabilmek
igin etkili iletigim teknikleri ile uymaya ikna eder. Grup igindeki iligkileri
sosyal karsilashrma teorisi ile agiklayan Festinger, tim insanlarmn fikirleri-
nin ve yeteneklerinin deferlendirilmesine ihtiyag duyduklarin, diger insan-
larla kendilerini kargilaghrmadiklar: stirece bu degerlendirmeleri objektif
olarak yapamayacaklan bigiminde bir inanca sahip olundugunu agiklamak-
tadir. Diger kigilerle kendileri arasinda bir karsilashrma yapan kigiler kendi-
lerinde var olan ve digerlerinde var olmayan 8zellikleri gordiiklerinde hog-
nutluk duyarak moral dlizeyleri artmaktadir. Aym zamanda digerlerinde
var olan kendilerinde var olmayan &zellikleri gordiklerinde ise bu tzellik-
lere sahip olmak igin gaba gostermeye motive olmaktadirlar.

3. Baghlik

Grubun amaglarina ulagmasinda etkili sonuglar elde edilmek isteni-
yorsa grup igindeki etkilesimin duygusal bir baghlik icermesi gerekir. Duy-
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gusal baghhgmn olmas: grup icindeki etkilesimi arttinr. Baglhlik, tiyelerin
grupta kalabilmek igin gii¢ birligi yapmalandir. Grup iiyeleri arasinda duy-
gusal baglhilik yaratilmasi yiiksek diizeyde bir moral ve gruba sadik kalma
davranisinu beraberinde getirir. Bununla birlikte grubun problem ¢tzme ve
karar alma asamalarinda gok az problemle karsilagiimaktadar.

4. Isbirligi ve Rekabet

Grup igerisinde her bir iyenin kisisel amaglarinun grup tizerinde etki-
si bulunmaktadir. Eger her tiye kendi amaglarina grubun amaglar: ile u-
yumlu olarak gorebilirse bu durumda grup iginde isbirligi ortaya ¢ikabilir.
Bununla birlikte, eger tiyeler amaglarinin karsiliklr olarak gelistigini goriir-
lerse grup iginde rekabetgi bir atmosfer dogmaktadir. Grubun kendi isleyi-
sini stirdiirme ve bir gorevi tamamlama yetenegine sahip olan tiyeler ara-
sindaki rekabetin yanu sira gruba zarar verecek birkag degisken daha vardir.
Amag yapisi, iyelerin birbirleriyle nasil iliski kurduklarini géstermektedir.
Isbirlik¢i amag yapisinda her bir tiyenin amaci diger tiyelerin amaglari ile ~
uyumludur. Grup tiyeleri karsiliklt olarak hedeflerini gergeklestirmek igin
kaynaklarin birlestirmeye ve gabalarini koordine etmeye hazirdirlar. Diger
bir taraftan, rekabetgi grup yapisinda amag yapis: gelistiginde tiyeler kay-
naklar1 paylasmamakta, gabalar koordine edilmemekte, tiyeler bilingli ya da
bilingsiz olarak diger tiyelerin amaglarina ulasmasiru engellemektedir. Bir
grup icinde tiyelerin birbirleri ile igbirligi yapabilmesi icin bazi gereksinim-
lerin karsilanmasi énem tasir. Grup iyeleri her birinin ihtiyaglarini tatmin
etmesi konusunda egit haklara sahip olduklarini kabul etmelidir. Kogullar
grup tiyelerinin istedigini belirli zamanlarda alabilmesi igin uygun olmali-
dir. Grup iginde hor gérme, gbzdag verme ve talepte bulunma gibi davra-
nuglardan kaginulir. Uyeler bilgi vermeme ve gercekleri birbirlerinden sak-
lama gibi davraniglarda bulunmamaktadir.

5. Destekleyicilik ve Savunmacilik

Kisiler genellikle diger kisilerin goriislerine saldirdifimu diigtindtikle-
rinde, savunmaya gegmektedirler. Savunmac: davrams, kigilerin enerjileri-
nin biiytik bir miktarini harcamasina neden olmaktadir. Bagka kisilerin
kendisini nasil gérdiigtinii ve kendisine olumlu bakmasinm saglamak amaci
ile gesitli yollar bulmak igin takmntilar geligtirilir. Bir grup iliyesi kendini
koruma konusunda ¢ok fazla kayg: duydugunda geri gekilerek ya da diger
grup tiyelerine saldirida bulunarak telafi etme yolunu segmektedir. Bu ne-
denle grup igindeki uyumun bozulmast séz konusu olabilmektedir. Savun-
maci davranug grup iginde bir kez stz konusu oldugunda, savunma seviye-
sinin ylikselmesi durumunda savunucu dinleme, ytiz ifadeleri ve ses to-
nunda degismeler ortaya ¢tkmaktadir. Bir grup liyesinin savunmacihigy bir
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kez ortaya ¢iktifinda tiyenin kendini mesaja odaklamas: oldukga zordur.
Uyeler duygularini, degerlerini ve niyetlerini ifade etmekte giiglitk gekerler.
Grup iligkisinde savunucu davrangi azaltma gabasina baslamadan dnce
nedeninin ortaya konulmas: gereklidir. Savunmaya neden olan davraruslar
(degerlendirme, kontrol gibi) grup icinde iletisim ikliminin olugmas: ve
gelismesinde olumsuz bir rol oynarken; bununla birlikte destekleyici ileti-
sim davranislan (tarumlama, empati gibi) ise grup iginde iletisim ikliminde
olumlulugu saglamaktadur.

Tablo 7: Savunmaci ve Destekleyici Iklimin Davrams Ozellikleri

Savunmaci iklim Destekleyici iklim
Degerlendirme Tarumlama

Kontrol etme Probleme ytnelme
Stratejik olma Kendiligindenlik
Kayitsizlik Empati kurma
Ustiinlitk gtisterme Esitlik gtisterme
Kesinlik Esneklik

Kaynak: Gamble ve Gamble, 1990: 291

Deperlendirici davramglar yerine betimleyici davramglar iletigimde
olunan kiginin belirli gézlemlenebilir eylemlerini iyi, kétli ya da dogru ya
da yanhs diye etiketlendirilmeksizin agiklamaktadir. Tarumlayict olundu-
gunda alicilara davranislanin degistirmelerini tavsiye etmez, sadece ne gi-
rildigint, duyuldugunu, hissedildigi aktarilmaktadir. Grup iiyelerinin
kontrol saglama olarak gordiikleri iletisim genellikle giivenden daha gok
savunmac: davranuglar yaratabilir. Bir baska ifadeyle, eger grup iginde kont-
rol etme istefinin amac kisilerin dtistince ya da davraniglarimi degistirmek-
se bu durumda direng ile kargilagilmasi miimktindtir. Karsilasilacak diren-
cin miktan kigilerin birbirlerine yaklagirken gdsterdikleri acikhiga ve igtenli-
ge baghdir. Genellikle kisiler kontrol edildiklerinde kendi kararlarim ver-
meyecek gibi algilamaktadirlar. Dogrudan probleme kisilerin kararlari so-
ruldugu ve tam olarak problem ¢dzlimiine dahil edildikleri icin igbirlifi
yapmay: daha kolay bir sekilde kabul etmektedirler. Kisiler diger ki-
si/kisiler tarafindan kendilerine bir seyler yiiklenmeye galigildigir hisset-
tiklerinde savunma davrams: ile karsilik vermektedirler, Hic kimse gizli ya
da bilmedigi konulann iginde yer almaktan ya da bilmedigi konular hak-
kinda kendisi ile ilgili kararlann alinmasindan hoslanmaz. Bu nedenle yon-
lendirildigini hissettigi stratejiler kargisinda savunma tepkisi gosterebilir.
Diger yandan tamamen doal bir sekilde kendiliginden bir davrams giste-
rildiginde diiriist bir gekilde niyetlerin ifade edilmesi karsisinda kisiler sor-
gulama geregi hissetmezler ve bu durumda giiven duymaktadirlar. Grup
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tiyeleri arasinda savunmacilifin dogmasina neden olan diger bir faktdr ka-
yitsizhktir, Kisiler genellikle diger kisilerin kendilerini begenmesini, sevme-
sini, kendisi ile ilgilenilmesini istemektedir. Tlim insanlar digerlerinin ken-
disi ile anlamh iligkiler kurabilmek i¢in zaman harcadifim hissetmeye ihti-
yag duymaktadir. Eger grup tiyeleri birbirlerine kars: ilgisizlik, kayitsizhik
sergiliyorsa savunmaci davranglarin ortaya ¢ikmasi kaginilmazdir. Grup

. iligkilerinde savunma yaratan diger bir faktor ise tistiinliik gosterilmesidir.
Bir grup tyesi sahip oldugu gesitli dzellikleri (giicti, zenginligi, zekds: vb.)
tstiinliik duygulan ilettifinde diger kisi/kisilerin savunmac: duygulan
harekete gegmektedir. Genellikle tistiinliik mesajlan algilandif1 zaman kisi-
ler kendilerini engellenmis gibi hissetmekte, kiskanghk duymakta, rekabete
girmeye cahgmaktadir. Sonugta da savunucu tepkiler vermektedirler. Bu-
nun tam tersi bir gekilde paylasimci, problem ctzmeye ytnelik bir iligki
kurmaya calisan, gilivenmeye hazir olan, farkhiliklarin olmadign bir iligki
yaratildifinda ise esitlikci bir yaklasim hissedilmektedir. Savunma tepkisi
yaratan bir durum da kisilerin ifadelerin de kesinligin olmasidir. Tiim sty-
lediklerinin dogru oldugu konusunda israrly, iliskide yol arkadag: olmaktan
daha gok rehber gibi davranan, karsisindaki kisinin sdylediklerini reddeden
tavirlar sonucunda savunma yaratlmaktadir. Buna karsilik, esnek olma ve
acik yireklilik giivenin gelismesini tegvik etmektedir. Birlikte diistinerek
hareket etmeyi seven, esnek ve agik olan kisiler ile paylasim yaratmak daha
1yi sonuglar ortaya gikarabilmektedir.

6. Liderlik

Grup icindeki iletisim ikliminin olusturulmas: ve siirdtirtilmesinde
liderin 8nemi biiyiiktiir. Bir grubun ortaya ¢ikmas: ile birlikte grup tiyele-
rinden birisi zamanla liderlik gorevini tistlenmekte ya da lider segilmekte-
dir. Grup lideri, grubun amagclari dogrultusunda gerekli calismalari diger
liyelere gre daha ok sayilan ve sevilen grubun &zelligine gore otoriteye ve
yetki semboliine sahip olan kisidir. Bir grup liyesi grup iginde bulundugu
stirece sadece grubun degil, grup liderinin de etkisi altina girmis olmaktadr
(Erdogan, 1991: 314). Lider, grubun amacin belirleyen, grup igerisinde ileti-
simi saglayan, drgiitleyici ve diizenleyici tedbirleri alan kisidir, grubu belir-
lenen hedefler yéntinde harekete gegirme yetenegine ise liderlik ad: veril-
mektedir (Eren, 2004: 431). Diger bir ifade ile, liderlik herhangi bir amag ve
hedefe ulagmak icin, kisiler bulmak ve bu kigileri ortak bir amag dogrultu-
sunda harekete gegirme yetenegidir (Kogel, 2003: 583).

Grup iginde kisilerin birbirleri ile karsilikh gliven duygusu iginde sag-
hkh iletisim kurmas: igin, grubun igindeki bir kisinin dnderligine gereksi-
nim duyulmaktadir. Bir grup ruhunun olusmas, kisilerin geligmesini bu-
nun sonucunda da verimlilifin artmasim saglayacaktir. Grup liderinin ba-
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sarili olup olmayacagh grubun bzelliklerine gore belirlenmektedir. Grubun
yapacaf isler yapilandirilmis ve tammlanmussa, grup {iyelerinin birbirleri
ile iligkisinde grup liderinin etkisi tnemli ise bu, ise yonelik bir liderlik bi-
ciminin kabul edildigini gosterir. ise yonelik liderlik bigiminin yam sira,
lider ile grup arasindaki etkilegim ile belirlenen iliskiye y®nelik liderlik bi-
cimi de stz konusu olabilmektedir. Liderlik kavramuna iliskin gergeklestiri-
len gok sayida arastirma sonucunda liderlik bigimlerine iliskin gesitli yakla-
simlar gelistirilmigtir. Bu yaklagimlar liderin sahip oldugu tzelliklere lide-

rin davranglarina, durum ve kosullara odaklamldig goriilmektedir (Guriiz
ve Ozdemir, 2004: 85 - 91):

Ozellikler Yaklasimu: Liderin temelini dogustan sahip oldugu yetenekler
ve nitelikler olugturmaktadir. Liderin tistiin zeka, sentez yapabilme, kendini
ifade edebilme, sosyal ydnleri énemli gériilmektedir.

Davrarugsal Yaklagim: Liderligin belirli kisisel &zellikler ile ortaya gikma-
digny, bu 8zelliKlerin yaru sira davranus bigimlerinin de liderlik bigiminin orta-
ya cikmasinda etkili oldugu ifade edilmektedir. Bu yaklagima gore kararlan
kendi veren ve emreden otokratik lider, grubun kararlara katihmuru saglayan
ve bilgi veren, geribildirimi 8nemseyen demokratik lider, grubuna dzgtirliik

veren, geribildirimden kaginan ve kendisine yoneltilen konulara katilan liberal
lider olarak siuflandinlmaktadur.

Durumsal Liderlik Yaklagimu: Liderlik kisisel 8zellikler ve davramslann
yaru sira iginde bulunulan kosullara ve duruma bagh olarak da farkl nitelikler
gerektirebilir. Deisik kosullarda liderlerin farkl niteliklere sahip olmasi gerek-

tigini savunan bu yaklagimda ise liderler emir verici, destekleyici, katthmal
olarak siuflandinlmaktadir,

Doniigiimsel Liderlik Yaklasimi: Bu yaklagim McGregor, ]. M. Burns ve
B. M. Bass'in liderlik ahsmalan sonucunda ortaya gikmugtir. Bu yaklagima gére
transaksiyonel ve transformasyonel olmak tizere iki liderlik bicimi vardur.
Transaksiyonel gegmise ve geleneklere cok fazla bagh bir liderlifi,

transformasyonel ise insan iligkileri ve isteklerini #n planda tutan bir liderlifi
ifade etmektedir,

Lider, grup igindeki tutum ve davranslarin sergilenmesinde iligkile-
rin ditzenlenmesi ve gelistirilmesinde dengeleri koruma ve esgiiduimii sag-
lama roliint Ustlenir. Liderin gruba ya da iliskilere ybnelik bu egilimi gru-
bun olumlu ya da olumsuz olarak etkilenmesini belirlemektedir. Grup ileti-

siminde grup liderinin gdrevleri su sekilde ifade edilebilir (Berko, Wolvin
ve Wolvin, 1992: 362 - 364):

Grup etkilegimini saglamak: Birgok durumda grup etkilesim kurmaya ih-
tiyag duymamaktadur. Grubun ¢ok acil olarak bir karar almas: gereken durum-
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larda liderin grubun bir araya gelmesini saglamas: gerekir. Ozellikle yeni ku-
rulmus gruplarda tiyelerin birbirleri ile etkilegim kurmasi ¢ok kolay degildir.
Genellikle grup tiyeleri kendisine diisen gorevleri kisisel olarak yerine getir-
meyi tercih ederek, diger tiyelerle etkilesimini minimum diizeyde tutmaya
calisir. Grup iiyelerini bir araya getirerek birlikte igbirligi yapmalanm saglaya-
cak teknikleri kullanarak, gérevlendirme yapacak kisi liderdir.

Etkili etkilesimin stireklilifini saglamak: Grup tiyeleri birbirleri ile etkile-
sim kurmak icin yénlendirildikten sonra bu etkilegimin stirekliliginin saglan-
mast konusunda tegvik edilmeye ihtiyag duyarlar. Grup iiyelerinin girevlerini
birbirleri ile etkilesim i¢inde olmalariru saglayacak bir bigcimde koordine etmek
gereklidir. ,

Grup tiyelerini izlemek: Lider grup tiyelerinin grup icinde ilgilerini, ba-
sarih olduklan konulari, anlaghklan tiyeleri, kisilik bigimlerini vb. birgok konu-
da grubun calismas: swrasinda izleyerek bilgi toplamalidir. Grup tiyelerinin
ozelliklerini ok iyi bilen lider iyelerin grup iginde aktif olarak yer almasinu
saglayabilir.

Uyelerin doyum elde etmesini saglamak: Lider gozlemleri sirasinda iiye-
lerin psikolojik ihtiyag ve isteklerini taumlayarak, grup igerisinde bu istek ve
ihtiyaglariin kargilarup karsilanmadigin: degerlendirmelidir. ihtiyaglan karg:-
lanmayan tiyelerle igbirligi yaparak isteklerini gergeklegtirmesi igin destek ol-
malidr.

Degerlendirme ve gelismeyi tesvik etmek: Tm gruplar bir problemin
¢iziimii sirasinda, bir karar verme asamasinda genellikle belirli engellerle
kargilagirlar. Her grup, gelisiminin durdugu bir dénem yasamaktadir.
Onemli olan bunun siirekli olmasina izin vermemektir. Lider, grup igindeki
her {iye ile kisisel iletisimler kurarak onlarin motive olmas: ve hedefe odak-
lanmasim saglamalidar.

C. GRUP UYELERININ OZELLIKLERI

1979 yilinda Robert Bales grup tiyelerinin kisilik dzelliklerini incele-
yerek Schutz'un FIRO teorisinden de ilham alarak SYMLOG (systematic
multiple — level observation of groups) adinda Grup Uyelerinin Coklu Di-
zeyde Goizlenmesi metodu ile degerlendirilerek grup tiyelerinin taninabile-
cegi ve buna bagh olarak iletisimin daha etkili hale gelebileceginin acikla-
maktadir. Grup iiyelerinin sahip olduklan kisilik tzellikleri psikolojik du-
rumlarin ve iletigim bigimlerinin de belirlenmesinde etkili olmaktadur. Bu-
na bagh olarak, grup igerisindeki temel kisilik tzelliklerini {i¢ ana grupta
incelemek miimktindtir (Cragen ve Wright, 1991: 173 — 174):
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Baskin ve [taatkar: Grup tiyesi baskin nitelikte ise, genellikle konusma-
lar1 baslatmaya yatkindir. Grup igerisindeki konugmalarda stz sahibi ve etkin
olma gabas1 gosterir. Sozsiiz davraruslan agisindan ise baskin tzellikteki kigi-
nin daha gok yer kapladig, gozleri ile diger tiyeleri uyardif, omuzlan dik ve
bir kolu yan tarafa uzanarak oturdugu goriilmektedir. Baskin kisiler daha gok
on planda olmaktan hoglarur ve kisisel giiciinii én planda tutar, Uysal ya da
itaatkar kigiler ise genellikle ice déntik bir yapiya sahiptir, dogrudan kendisi-
ne sorulan sorulara kisa yamtlar verir. Grup igerisindeki iletigimde gok az
miktarda konustuklan gériiliir. Pasif, giigsiiz ve iletisim kurulamayan kisiler

olarak nitelendirilir. Kisisel istek ve tercihlerinden kolayhkia vazgecerek di-
gerlerini onaylayabilir.

Cana Yakin ve Soguk: Cana yakin ya da arkadags canhs: olarak algilanan
grup Uyeleri diger tiyelerle konusma ve dinleme dengesini kurabilirler. Bu
kigilerle sohbet etmek oldukga kolay ve eglencelidir. Grup tiyeleri ile yaptiklan
konugmalarda diger kisilerin de esit bir sekilde stz almasina énem verirler.
Diger kisiler konugurken dikkatli ve ilgili bir sekilde dinlemeye tzen gosterir-
ler. Beden dili ile de dinledifini belli eder. Soguk ya da cana yakin olmayan
tiyeler ise diger kigiler tizerinde oldukga negatif bir etki birakirlar. Bu kiiler
yaklagilamaz ve farkh giriintirler. Sozsiiz iletisime iliskin ipuglan olarak gtz

temasi kurmadiklan, grup konusmalannda dikkatli olmadiklan, kuskulu tavir-
lar sergiledikleri goriiliir.

Otoriteyi Kabul Eden ve Otoriteyi Reddeden: Otoriteyi kabul eden grup
tyeleri yararh bir kontrole sahiptir. Grubun kurallarini ve normlarimu kabul
eder, aym zamanda gorev odakhidirlar. Ise ve gtreve yénelik olarak etik deger-
lere fazlastyla 8nem-verirler. Grup tiyeleri ile etkilesimleri sirasinda kisisel ol-
mayan anlaumlar yaparlar, grup tiyeleri ile sadece igle ilgili konularda konu-
surlar. Otoriteyi reddedenler yarahci ve eflencelidirler. Problem ¢éziimiinde
yeni ve farkh yollar denemek isterler, gérevlere iligkin duygusal bir bag hisse-
derler. Grubu kendileri ile ilgili gésteri yapacaklar: bir alan gibi diistiniirler.

Grup {tyelerinin dzelliklerine iliskin grev ve stirdiirme davraniglan

grup igindeki iletisimin saglanmasinda etkili olmaktadir. Asagdaki tabloda
bu davramslar ayninhh olarak aciklanmaktadir,
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Tablo 7: Grup Uyelerinin Davraniglan

Girev Davramsglan

Sirdiirme Davramglan

Baslatma: Bu Uye problemin
tammmlanmasini saglar, metotlar,
amaglar ve prosediirler 8nerir. Grubu
yeni bir yola dogru sevkeder. Bir plan
teklifi ile farkh ytnlendirmeler yapar.
Bilgi arama: Bu tiye ilgili konu ya da
problem hakkinda bilgi arar, gercekleri
ve fikirleri arastirir.

Fikir arama: Grubun cabasirun altinda
yatan degerleri kegfetmek igin
degerlerin ve fikirlerin ifade edilmesini
saglar.

Bilgi verme: Bu ilye fikirleri ve
tnerilerini kisisel deneyimleri ve gergek
verilerle destekleyerek acgiklar.

Fikir verme: Cesitli konularda ne
hissettigini ve ne distndigini,
inanglar, degerleri e inanglan
destekleyen bir bicimde agiklar.
Agiklama: Bu Uye grup iginde tartigilan
konularin daha net olarak ortaya
konmasi ve acik bir bicimde anlasilmas:
igin diger kisiler fikirleri ve dnerileri
agiklar.

Diizenleme: Bu itye diger Uiyelerin
katkilar ile gesitli konular yapiel bir
bicimde bir araya getirerek fikirleri ve
kararlan dizenli bir sekilde tzetlemeye
calisir.

Degerlendirme: Bu tiye grup kararlanim
ve tnerileri degerlendirir, yargilarda
bulunmasinda grup normlarin temel
alr,

Tesvik etme: Bu ilye ilimli, yenilikgi,
digerlerini onure etme ve fikirlerini dvme
konusunda gaba gdsterir.

Esik bekgileri: Bu tiye gruba disaridan
gelen bilgiler ya da grup iginde tiyelerle
ilgili

bﬁgileri sir olarak saklayan, iletisim
kanallarindaki akisi denetler.

Uyum saglama: Grup igindeki Uyeler
arasindaki uyumun saglanmasi, yanhs
anlama ve anlasmazliklarin olmamas: i¢in
caba gisterir. Grup iginde espri ve
hikayelerle gerilimi azalhr.

Uzlagma: Grup tlyelerinin birbirlerine
baglh olabilmesi igin grup tiyeleri arasin-
daki

baglan giiglendirmeye caligir.

Ortam saglama: Grup iginde grup
fonksiyonlaninin yerine getirilmesi ve
grup Uyelerinin prosedirleri uygulamasi
icin gerekli ortamin ditzenlenmesini sag-
ladig gibi ayni zamanda grup Gyelerinin
memnun olup olmadignn da degerlen-
dirmektedir.

Kaynak: Gamble ve Gamble, 1990

: . 280 = 281"den uyarlanarak hazirlanmughr.

V. GRUP ETKILiSIMINDE ANALIZ VE
DEGERLENDIRME YONTEMLERI

Grup iginde analiz ve degerlendirme yapilmas: daha fazla anlayisin ge-
lismesi, yararh bir geribildirim elde edilmesi, elegtirel standartlar olugturulmasiru
saglamaktadir. Grup etkilesiminde analiz yapilmas: grup iletisiminin etkili olup
olmadif konusunda belirli ilkelerin anlagilmasiru saglar. Aymu zamanda grup
Uyelerinin rollerini, iiyeler arasindaki etkilesimi, grup siirecini, liderlik stilini
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gormek igin firsatlar sunmaktadir. Bununla birlikte grup tiyelerinin birbirlerini
ve kendilerini objektif bir bicimde deperlendirmesi saglanir. Analizi yapan kisi
grup tiyelerine grubun amaglarina ulagip ulasmadigina iliskin geribildirim almak
igin gaba gosterir (Devito, 1985: 267 — 268).

Grup iginde yapilan analiz ve degerlendirmeler “iliski modeli analizi,
etkilesim siireci analizi, etkilesim diyagramlari, degerlendirme olgekleri,
verimlilik ve doyum indeksi” analiz yontemleri ile ele alinmaktadir. 56z
konusu yontemlerin her biri grup igindeki etkilesimin farkh noktalarna
yonelmekte ve farkh lglimler gerceklestirmektedir (Burton ve Dimbleby,
1995: 214; Devito, 1985: 271 - 274’ den uyarlanmustir):

A. Iliski Modeli Analizi

Grup igindeki kisiler aras iligkilerin benzerlik tasimasi nedeniyle kigi-

ler aras: iligkilerle ilgili asamalarin analiz edilmesi gerekir. Bu asamalar su
sekilde incelenebilir

Baglanti: Grup liyeleri belirli bir problemi ¢ézmek amaa ile bir araya ge-
lirler. Uyeler kendileri ile ilgili ylizeysel olarak bilgileri paylasirlar.

flgi: Grup tiyeleri birbirler ile ilgili bilgileri Sfrenmeye baslarlar. Her bir
liye yetenekleri, ihtiyaglan, gtrevleri, iletisim bicimleri, cahsma stratejileri gibi
konularda &zellikleri ile gruba katkida bulunur. Bu asamada iiyeler gtrevler
ile ilgilenirler.

Yakinhik: Grup tiyeleri birbirlerini taridiktan sonra gorevlerini bagaril bir
bicimde yerine getirirler. Uyeler birbirlerinin davraruslarn ve nedenleri konu-

sunda tahminlerde bulunabilirler. Bu asamada gorevlerin yerine getirilmesi ve
problem ¢dziimii $nemlidir.

Bozulma: Grup tiyeleri arasinda herhangi bir sorun nedeni ile iligki zarar
gormektedir. Genellikle grup iiyelerine yeterli zaman aywrmama, toplantilara
katlmama, gruptaki gorevleri yerine getirmeme gibi nedenler sorun yasanma-
sina neden olabilir. Bu asamada kisi diger gruplarla ilgilenmeye baglarmgtir.

Coziilme: Grup ya tamamuyla gtziilmekte ya da gruptan birkag tiyenin
aynlmasi stz konusu olabilmektedir,

B. Etkilesim Siireci Analizi

Bales 1950 yilinda grup stireglerini analiz etmek amac ile “Etkilegim
Stireci Analizini (Interaction Process Analysis/IPA)” gelistirmistir. Bu ana-
liz yardimu ile grup tiyelerinin tim davraruslar), sozlti ve stzstiz iletisim
bicimleri, pozitif ~ negatif duygusal davraruglar, bilgi verme ve alma du-
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rumlan tanimlanabilir. Grubun isleyigini anlamak ve kontrol etmek igin
oldukga yararhidir. Grup igerisinde tiyeler belirli roller tistlenmekte hatta
baz1 roller kisileri diger grup tiyelerine gore farkli bir konuma getirmekte-
dir. Grup iginde gorevlerin verilmesi ve bu gorevlere ydnelik galigmarun
beklenmesi kisilerin cahigma ihtiyaclarini da tatmin etmektedir. Bir gruba ait
olan kisi bu grupta bulunan kigiler arasinda yer aldif icin kendini giivende
hisseder.

C. Etkilesim Diyagramlari

Etkilesim diyagramlan bir kigiden digerine iletilen mesajlann sayisinn
kaydedilmesi igin yararh bir yéntemdir. Etkilesim diyagramlan kimin kiminle ne
kadar konustugunu belirler. Bu diyagramlar gesitli sekillerde cizilebilir. Her bir
ilye bir daire ile ifade edilir, seklin en ortasinda grup dairesi yer alir. Ttim iiyele-
rin birbirleri ile ve grupla olan etkilegimlerini ifade eden ¢izgiler bulunur. Bu
cizgiler kimin kiminle ve ne kadar siklikta iletisim kurdugunu gsterir.

D. Degerlendirme Olgekleri

Degerlendirme &lgekleri, tiim degerlendirme ydntemleri iginde en kolay
olamdir. Grup tiyeleri tarafindan ya da disaridan bir gbzlemci tarafindan 6lgtim-
lenebilir. Olgekler grup iletigimi iginde yer alan gegitli degiskenlerin sayisina gére
diizenlenmistir. Ornegin, grup iginde uymaya iligkin bir bask: stz konusu ise bu
konudaki mesajlann siklifa incelenir. Benzer sekilde olgekler kisiler aras: iligki-
lerde gesitli iletisim modellerinin incelenmesi ile de gelistirilir. Gruba iligkin de-
giskenler, prensipler, kurallar bu dlgek tizerinde yer alir.

E. Verimlilik ve Doyum Indeksi

Verimlilik ve doyum indeksi, grubun iiretim kalitesini ya da niceligini
dlgmek, her bir ¢8zim ya da tiretimin ne kadar zamanda sonuca ulagtinldiginy
belirlemek, grup tiyelerinin grup galismasi sonucunda ne kadar doyum aldikla-
rint tespit etmek amact ile kullarulmaktadur. Kalitenin dlctimlenmesi oldukea
zordur. Genellikle tiretim sonucunda elde edilen nicelige odaklaruhr. Doyum
kigilerin gruptan ve iligkilerden memnun olup olmadiklarin agiklar.

VI. GRUP UYELERI ARASINDAKI iLETISIMI
GELISTIRME YOLLARI
selliklerine, grubun

Grup iginde etkili bir iletisim kurulmas: grubup *’-5‘ cktirir. Grubun
amacina ve grubun dinamiklerine dikkat edilmesint EE:L cisi grubun go-
fonksiyonlarn temel olarak iki sekilde deger]endiri]ir- E:::izlzg‘m saglamaya
revlerine iliskin diizenlemeleri, ikincisi ise grubun deva
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iliskin diizenlemeleri igerir. Grup tiyeleri arasindaki etkili bir gekilde ileti-
sim kurulmas: ve sitrekliliginin saglanmasi igin asagidaki ilkelerin dikkate
alinmas: gerekmektedir (Gamble ve Gamble, 1990: 293 — 295; Berko, Wolvin
ve Wolvin, 1992: 314'den uyarlanmgtir):

Agik ve destekleyici bir ortam tesvik edilmelidir. Grup ilyeleri kendi
duygu ve diistincelerini agiklamakta dzgiir hissetmelidir. Ayru zamanda duy-
gu ve dilsiincelerinin dinlenecegine inanmalan gereklidir. Bilgi ve duygulanm
paylasmadiklan stirece hedeflerine ulasmalarinin miimkiin olmadigim bilme-
lidirler. Grubun hedeflerine dogru ilerlemesi, ancak gorevlerle ilgili bilgilerin
iletilmesi ve dogru bir sekilde anlasilmas: ve siirdiiriilmesi ile miimkiindiir.
Bdylece deneyimli grup tiyelerin kabhmm saglamanin ve biitiin tiyeler arasin-
da iletigimi tesvik etmenin ne kadar tnemli oldugunu bilmektedirler.

Isbirlikgi bir iklim yaratimaldir. Rekabetgi bir amag yapis: etkili bir grup
iletisimini etkileyebilir. Isbirlikgi bir grupta oldugu gibi, birbirleriyle dtirtist bir
sekilde anlagmak yerine, tiyeler bazen gercegi gizlemeye ve birbirlerini yanlis
anlamaya yonlendirebilir. Bunu énlemek ve igbirlikgi bir yonelimi saglamak
igin iiyelerin kargilikh gliven ve sayg gtisterecek sekilde calismas: gerekir.

Ihtiyag duyulan liderlik ve tiyelik rolleri yerine getirilmelidir. Uyeler etki-
li grup isleyisine katki saglayarak grubun gorevlerin tistesinden gelmesine
yardimci olabilirler.

Siirekli gelisim tesvik edilmelidir. Bir grup icinde diger kisilerle gercek-
legtirilen iletisimde, iletisim yetenegini gelistirmek icin siirekli bir ¢caba stz ko-
nusu olmahdir. Grup igerisinde iletigim gézlemcisi olmali ve sorunlann kisa bir
stire icinde gbzlimlenmesini saglamahdir. Kisilerin davraruslarimun birbirlerini

nasil etkiledigini dikkat edilmeli, karsiikl olarak anlayisa dayal bir iletigim
iklimi yaratilmalidar.

Grup iginde tiyelerin belirli bir stire sonunda birbirlerine baghhg ne-
deniyle kirlesme yaganmasi ve dogru analizlerin yapilamamas: Snemli bir
olumsuzluk olarak ortaya gikabilmektedir. Grup tiyelerinin grubun sahip
oldugu degerler, kurallar ve etkilesim sonucunda farkli dtigtinme bigimleri-
nin azalmasina/engellenmesine “grup diistincesi” adi verilmektedir. Bu egi-
lim ile grup tiyeleri baski altina alinmakta ve grup iletisimi gruba hakim olan
bazi kisiler tarafindan ytnlendirilmektedir. Diger bir ifade ile, grup kararlan
sadece belirli tiyeler tarafindan alinmakta ve deistirilebilmektedir.

Grup igerisinde stz konusu olumsuzluklann yasanmamas: ve grup
icerisinde olumsuz bir iletigim ikliminin ortaya ¢ikmamas: icin grup iginde
kigiler aras: iligkiler geligtirilmelidir. Grup iginde kisiler aras: iliskileri gelis-

tirmek icin agagidaki kurallar dikkate alinmahdir (Cragen ve Wright, 1991:
192 - 194);
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Tiim tiyelerin duygusal gtivenligini saglamak: Grup igerisinde bir gliven
iklimi yaratlrussa tiyeler kendilerini gruba ait hissederler ve gruba olan bagh-
lhklant daha gtiglti olur. Grup iiyesi gruptan diglandifiru hissederse grubun
kendisinden hoslanmadiginu diisiintir. Bu nedenle giiven ortarmu yaratilarak,
tiyelerin duygusal olarak gtivenli, istekli ve huzurlu olmalan saglanmalidur.

Kendini agmay1 gtze almak: Grup iiyeleri arasindaki performansin art-
masinu saglamak igin grup tiyelerinin birbirini dogru olarak tamimalar gerekir.
Bu nedenle de grup tiyelerinin kendileri ile ilgili bilgileri agik ve diiriist bir
gsekilde paylasmas: beklenir. Bir tiyenin kendini agmamasi diger tiyelerin de
onunla paylastmda bulunmamasma neden olabilir ve grup icinde negatif bir
etkilesirn tetiklenir.

Streotip ve yargilamadan kaginmak: Grup igindeki tiyelerin sahip olduk-
lan yas, cinsiyet, rk, dil vb. gesitli kisisel tzelliklerinden dolay: elestirilmesi,
streotiplere bagh degerlendirilmesi, ve sahip oldugu ozelliklerle yargilanarak
ayn tutulmamalidirlar.

Aciklamak: Grup tarhsmalan sirasinda anlagiimayan ifadelerin hem duy-
gusal hem de biligsel olarak agiklanmas: ve net olarak anlagilmasi gerekir. Grup
tiyelerinin her biri ortak deneyimlere sahip olmayabilir, bu nedenle birgok za-
man tam olarak anlasilabilmesi i¢in daha detayh agiklamalanin yapilmas: ge-
reklidir.

Sozstiz iletisim kodlarna farkindah@ arttrmak: Grup igindeki tiyelerin
stizsiiz iletisim konusundaki bilgileri arthnlarak, birbirlerinin davramglan ve
hareketlerini gtzlemleyerek hislerini, iginde bulunduklan durumu daha kolay
anlamalan saglanmalidir.

Kisilige uygun roller vermek: Grup tiyelerinin farkl: kisilik &zelliklerine
sahip olmasi grup igin bir avantajdir. Grup liyeleri arasindaki bu farkhiliklar
cesitli gorevlerin yerine getirilmesi icin rol dagilimnda etkililik saglar. Aymu
zamanda kisiligine uygun roller verilen kigiler gtrevlerini yerine getirmede
gligliik yasamamaktadhr,

Grup iginde iletisimin en yogun olarak kurulmas: ve dikkate alinmasi
gereken durumlar grup kararlaninin alinmasi agamasidir. Grup igindeki
kigiler arasinda sorunlarin en ok karar alma ve problem ¢dzme asamala-
rinda yasandign goriilmektedir. Gruplarin karar vermede kullandiklar: ce-
sitli ydntemler vardir. Gruplarin karar almak igin kullandif yontemler ara-
sinda uzman karari, sans karari, gogunluk karar, lider karari, kararin gecik-
tirilmesi, azinlik karar, bireysel kararlarin ortalamasiyla alinan karar, uz-
lasma karan sayilabilir. Her ydntemin avantajlar1 ve dezavantajlar1 bulun-
maktadir. Etkili bir grup, karar verme stratejisini bircok degisken lizerine
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kurmaktadir. Bu degiskenler, problemin dogasi, grubun problemi ¢dzmek
igin sahip oldugu zaman, grubun galismaktan zevk aldig iklim olarak belir-
tilebilir. Grup icinde kararlarin alinmasinda en etkili karar verme stratejisi-
nin uzlagma oldugu goriilmektedir. Grup uzlagmaya vardiginda biitiin tiye-
ler kararin ne olmas: gerektigi konusunda hem fikirdir. Daha da Snemlisi
grup icerisindeki tim diyeler duygularim dile getirerek, farkl goriiglerini
ortaya koyarak kararin verilmesinde etkili olmuglardir. Boylece tiim grup
tiyeleri karan anlar ve destekler. Aragtirmalar grup tiyeleri karar alma stire-
cine ne kadar katihm gosteriyorsa kararin o kadar etkili oldugunu goster-
mektedir. Uzlagma, biitiin grubun kaynaklarin: etkin bir sekilde kullanma-
st saglamaktadir. Ayn1 zamanda biitiin sorunlann ve alternatiflerin tarh-
silmasina olanak taumaktadir. Bu noktada grup etkilesiminde sadece kara-
rin yeterliliginin 8nemli olmadigini, aym zamanda grup iiyelerinin tepkileri
ve duygulariyla da ilgilenilmesi gerektigi goriilmektedir. Grubun karar
verme kalitesi, kismen de olsa iiyelerin bir karara varmak igin kullandiklan
belirli bir karara varma sisteminin 6zelliklerine baghdir. Genellikle dogru
kullanildiginda, gogu problem ¢6zme etkinligini yiikseltmeye yardim eden,
birkag agsamali bir yap1 {izerinde anlagmaya varilmigtir. Buna “yansiyan
diislince gercevesi” denir. 1910 yilinda John Dewey tarafindan gelistirilen

yanstyan diisiince gercevesi alti temel bilesen igermektedir (Gamble ve
Gamble, 1990: 263 - 265):

> Problem Nedir? Problem acik bir bicimde tanimlanmig mudir?
Savunma yaratmayacak sekilde ifade edebildik mi? Sadece evet
ya da hayir cevabiyla yarutlanmayacak gekilde anlatabildik mi?

» Durumun gergekleri nelerdir? Nedenleri ne? Problemin tarihgesi
ne? Kimi ve nasil etkiliyor?

» Makul bir ¢dziimiin kargilamas: gereken kriterler nelerdir? Co-
ziim hangi standartlara ve/veya kimin standartlarina gore veri-
lir? Céziimiin temel gereksinmeleri nelerdir? Her bir kriterin
onemi nedir?

» Olasi ¢dztimler nelerdir? Her bir problemi nasil dtizelir? Her bir

kriteri nasil kargilar? Her birinin avantaj ve dezavantajlar1 ne-
lerdir?

» En iyi ¢6ztim hangisidir? Coziimleri nasil derecelendirirsiniz?

Hangi ¢6ztim en fazla avantaj getirir? Bazi ¢dztimlerin bilegimi
yararl olabilir mi?

» Coztim nasil uygulanabilir? Céztimii uygulamaya koymak igin
hangi adimlarin atdmas: gerekir?
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Grup iginde karar almada etkinli bir ytntem olarak kullarulan diger
bir yéntem de, Alex Osborn tarafindan geligtirilen daha iyi fikirler arama
temeline dayanan beyin firtinasidir. Bu yoéntem diisiincelerin serbest bir
bicimde ifade edilmesini, problem ¢tzme siirecinin daha etkili bir hale gel-
mesini saglamaktadir. Beyin firtinas1 yonteminde oturumlarin bagarih ola-
bilmesi igin asagidaki ilkelere dikkat edilmesi gereklidir. Fikirlerin deger-
lendirilmesini ve elestirisini gegici olarak bir kenara birakmak gerekmekte-
dir. (Gamble ve Gamble, 1990: 269 - 270):

» Grup iginde serbest olunmasi tesvik edilmelidir. Ne kadar ql-
gin/sirsiz fikirler ileri stirtiliirse o kadar iyi sonugclar elde edi-
lebilir. Bu noktada fikrin uygulanabilirlifi birinci derecede 6-
nemli degildir.

» Grup iiyeleri diigiinebildikler kadar fikir diiginmelidir. Fikirle-
rin niceligi dnemlidir. Fikirlerin sayisinin ¢ok olmasi farkh ve
daha iyi fikirlerin bulunmasina 6ncelik etmektedir.

» Fikirlerin ifade edilmesi sirasinda kisisel ya da grup sansiirii
uygulanmamalidir. Biitiin fikirlerin ifade edilmesine izin veril-
melidir.

» Grup iiyeleri birbirlerinin fikirlerini ele alarak geligtirmelidir.
Fikirleri farkli kombinasyonlar seklinde birlestirerek kullanmak
miimkiin olmalidir,

¥ Grup liyeleri tarafindan ifade edilen tiim fikirlerin kaydedilmesi
gereklidir. Bu gekilde tiim fikirler tim grup lyeleri tarafindan
bilinebilir, bir daha incelenebilir

» Beyin firhinas1 oturumu bittikten sonra ifade edilen tiim fikirler tek-
rar degerlendirilerek, fikirlerin uygulanabilirligi denetlenebilir.

Grup igerisinde baz tiyelerin beyin firtinasimin yaratic1 diigtincelerini
engelledigi goriilmektedir. Yaratiar diistincelerin ifade edilmesine izin ver-
meyen ya da ifade edilen fikirleri yikic1 bir bigimde elestiren kigiler buluna-
bilir. Grup tiyeleri tarafindan bu kisilerin uyarilmas: ve beyin firtinas: tek-
niginin kurallarimn hatirlabilmas: gerekir.
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L IKNA KAVRAMI

Bir fikrin, bir goriisiin, bir konunun benimsenmesini, onaylanmasin
saglamak ya da bu goriis ve diistincelerden uzaklashrmak olarak algilanan
ikna, bagkalarindan bir seyler 6grenme ve ortak bir ¢tztime ulagabilme sti-
recidir. Insanlarin paylastiklari/paylasmadiklart bir griise yoneltilmesi,
planh bir hazirhik sonucunda, gortisii destekleyici kanitlarin sunulmasini ve
hedef ile duygusal ve ussal bir uyum saglanmasiru gerektirir.

Sézliik anlam olarak ‘bir kanaati kabul ettirme, bir kanaat uyandir-
ma, inanmastmu saglama, razi etme’ seklinde tamimlanan ikna; inandirma,
inanma, inams, sunug, kanaat gibi anlamlarla ifade edilmektedir
(Ark: 2000; 31). ikna, diger kisi veya kisilerin tutum ve davranglarin etki-
leme eylemi olarak tamumlanabilmektedir (Giiz vd., 2002: 182).

ikna, bir konuda birinin inanmasim saftlama, inandirma, kandirma
anlamina gelmektedir (Hogan ve Speakman, 2007: 20). Brembeck ve
Howell’e gére ikna “8nceden belirlenmis sonuglara ulagmak amaciyla, bi-
lingli olarak, insan giidiilerinin manipiilasyonu yoluyla diisiince ve eylem-
lerini degistirme girisimidir” (Demirtas, 2004: 74). Hewstone ve Stroebe’a
gore ikna, bir tutum objesi ile ilgili bilgi isleme siireci sonunda mesajlara
yanit verme ya da bilgi isleme siireci sonucunda tutum degisiminin ortaya
cikmasidir (Hewstone ve Stroebe, 2001: 49). Ikna kisi/kisilerin gonderdigi
mesajlarla diger kisi/kigileri gesitli fikirlerini, inanglann ve hareketlerini
degistirme yoniinde bir caba gosterilmesi olarak tarumlanmaktadir
(Bettinghaus ve Cody, 1987: 3). Genellikle ikna kisilerin davrarslarini de-
gistirmek igin bilingli bir niyet igerisinde gergeklestirilen mesaj olusturma
stirecidir. [kna siireci icinde kigileri zorlama, tehdit etme ya da gesitli maddi
olanaklar saglama yoluyla stz konusu fikirlere uymasini saglama gibi bir
durum sz konusu degildir. ikna sadece kisilerin sahip olduklan diistince-
leri, duygulari ya da inanglar belirli bir yénde degistirmeyi ya da gekillen-
dirmeyi amaglar. Bununla birlikte ikna sadece kisilerin davraruglarinda de-
gisiklige neden olmamakta, aym1 zamanda kisilerin var olan ahskanliklarim
devam ettirmesini ya da korumasini engellemeye ytnelik olmaktadir (Balc,
2006: 7 - 8).

Kigiler aras: iligkiler baglamunda tutum ve davrarus degisiminin
Bnemli bir tarzi olarak ikna, tutumu degistirilmek istenen kisiyi zorlamak
veya manipiile etmek yerine gesitli akil ytirtitme ve kanitlama yoluyla inan-
dirmayi igermektedir. Tknamun basar1 ve etkinlii, gok sayida faktdriin rol
oynadi bir iletigim siireci iginde yiiriittilmesini gerektirir (Bilgin, 2003;
163). Farkh nedenlerle iletisim iginde olan insanlar, ikna gliclinti fazlasiyla
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kullanmak gereksinimi duyarlar. Bilgi vermek, yardim istemek, emir ver-
mek, stz vermek, eflence saglamak, kendi fikirlerini anlatmak amaciyla
iknanin tiim yaratim ve ydnetim teknikleri kullamilmaktadur.

fknamun temeli Aristo’nun retorik sanatina dayanmaktadr. 15. yy. da
Aristo'nun konusmalan Cicero tarafindan kaleme alinarak Grek literatil-
rinde retorik/konusma sanat (art of speech) olarak kullanilmaktadir.
Homeric destanlarinda kullamlan tekniklerden gelmekte olan retorik séz-
ciigiiniin anlamu ise, bir durumda, elde var olan inandirma yollanm kul-
lanma yetisi olarak tanumlanabilir (Aristotales, 1997: 37). Gorgias iknamn en
dnemli unsurunun logos oldugunu ifade etmekte, logos stylenen kelime,
stz, climlenin birbiri ile uyumlu mantiksal baglanti bulunmas: anlamina
gelmektedir (Kennedy, 1994: 119).

iknayla ilgili ilk iletisim galigmalan Allport ‘un “bireyin diigtince
duygu ve davramiglarimin digerlerini etkileyis ve digerlerinden etkile-
nis bigimini anlama ve agiklama gabasi” olarak tanimlamasi ile basla-
migtir (Demirtag, 2004: 74). 1950'li yillarda Carl Hovland’in &nciili-
glinde yogunlasan deneysel cahismalar, 1960’11 yillarda iknanin biligsel
bir siire¢ olarak kabul edilmesini ve 1960'l1 yillarin sonunda da dgren-
me {izerine odaklanan bu kavramsal goériis ikna kavraminin geligimini
saglamugtir, [letisim baglaminda ikna, kaynak ve alic1 arasinda etki un-

suru tagiyan mesaj/ mesajlardan olugan bir iletisim siireci olarak deger-
lendirilmektedir.

II. IKNA EDICI iLETISIM

Alicimin belirli bir nesneye iligkin tutumlarim degistirmeyi amag-
layan iletigime ikna edici iletisim ad1 verilmektedir (Milburn, 1998: 189).
Diger bir ifade ile ikna edici iletigim, bir kisi ya da grubun, baska kisi ya
da gruplann tutumlanin belirleyip bigimlendirerek, denetim altina al-
mak ya da degistirmek igin giristigi bilingli bir iletisim, etkinligidir
(Goksel, Kocabag ve Elden, 1997: 60). Ikna edici iletisim mesajlar1 alma
ve degerlendirme ile ilgili bir stirectir. Bu siireg Moles (1992) tarafindan
algilama, edilgen olarak hafizaya kaydetme, rasyonellestirme ve hos-
lanma seklinde; Yiiksel (1994) tarafindan dikkat, idrak, kabul, alikoyma
ve davrams olarak; Janis ve Hovland (1970) tarafindan ise dikkat, idrak,
kabul ve kanaat defisimi olmak tizere gergeklestigi agiklanmaktadir (Ka-
lender, 2000: 129). ikna edici iletigim, bilgilendirici bir iletisimin tam tersi
bir nitelik tasimaktadir. Ikna edici iletisimi bilgilendirici iletisimden ay1-
ran dzellikler sunlardir (Barker, 1990: 279),
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iklim ya da gevre: Bir konusmac: bilgilendirici bir mesaj aktardig zaman,
konugmact ile dinleyici arasindaki iligki yansiz/tarafsizdir. Bununla birlikte, bir
konusmaci ikna edici bir mesaj ilettiginde ise, duygusal atmosfer duruma bagh
olarak diigmanlik ya da motive edici bir nitelik tagiyabilir.

Yarut aramak: Genellikle bir ikna edici konugma yiiksek dtizeyde dinle-
yicinin ilgisini ya da eylemini harekete gecirmeyi amaclar.

Amaglara ulagmak: Bilgilendirici bir konugmanin amaci dinleyiciye igin-
de bulunulan zamanda yeni ve yararh bir bilgi aktararak 6grenmesini ya da
anlamasiru saglamakhr. Ikna edici bir konugmamn amaa ise, dinleyicinin bir
tutum ya da inancim degistirmek ve kisiyi harekete gegirmektir. Ornegin, bir
kiirk manto satin alinmas: sirasinda bilgilendirici bir konusma yapiliyorsa ge-
nellikle iiriin hakkinda bilgi verilerek iirlin tarutilir, kisinin satin almasi icin
tartigmalar actlmaz. Ancak ikna edici bir konugma yapiliyorsa bu durumda ise
kiirk manto ile ilgili tiim tarhgmalar, farkl goriisler aktanlr.

III. IKNA SURECI

Ikna, bulug, hazirlik ve diyalog evrelerinden olugan bir 6grenme sii-
reci ile baslar. fkna siirecini baslatan kisi, iknayr etkili kilan olum-
lu/olumsuz mesajlar, alicilar ve olusan geribildirim ikna stirecinin akisinda
iletisim siirecine benzer bir igleyis gtstermektedir. Mesajlarin bulunmasi,
hazirlanmas1 ve iletilmesi asamalarinda karsilikh bir dgrenme eylemi ger-
ceklesmektedir.

Bilgi ve diistincelerin bir araya toplanarak degerlendirilmesini hedef-
leyen banigqil ikna siirecinde gergekler ve dogrular aktarilabildigi gibi, zor-
layici ikna stirecinde de ceza ve tehdit kullarumu ile istenilen davranisa zorla
yapilan bir ytnlendirmeden stz edilebilir. Ikna stirecinin igleyisinde farkl
etki/etkileme stratejileri kullanilabilir. Bu stratejiler kapsamunda kaynak
(ikna edici kisi), alict (ikna edilen kisi), kanal (ikna edilme ortamu), mesaj
(ikna amac: tagiyan ifadeler) ve durumsal faktorler (ikna kogullar) dikkate
alinmahdr,

McGuire (1985) bu kavramsal gergevenin yénlendirici faktorler (kay-
nak, mesaj, alici, kanal faktorleri); hedef faktorler (davrarus degisimi, dav-
ranig/ tutumun aym kalmasi, tutum degisimi) ve siire¢ faktorleri (dikkat,
anlayis ve kabul) nden olugtugunu ifade etmektedir. [kna edici siirete yon-
lendirici fakttrler, hedef faktorlere organize edici bir dilglince sisterni suna-
rak, grenme yoluyla bir cevap olugturulmasin saglamaktadir (Manfredo,
1992: 1 - 27),
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Sekil 9. ikna Siirecini Etkileyen Degiskenler

KAYNAK

Giivenilirlik DIKKAT
Preslij
Cekicilik

Giig

MESAJ

Biliglere yonelik KAVRAMA
Duygulara yénelik '
Tek yanh

Iki yanh

ARAC

Yasam Deneyimleri
S6zli- yazili KABUL

Yiiz yiize

Kitle iletigimi

ALICI

Karakter SAKLAMA
Secici algilama
Almsal saptirma

HEDEF
EYLEM
Onerinin kabulit .
Tutum degigimi Sozlil
Tutum degisimine direng Davramsgsal

Kaynak: inceofglu, 2000: 141



.n/oér“,!- 1kna Edici Hetigim 99

[kna edici iletisim siirecinde kullanilan agamalar, iknanin glictiniin i-
letilmesinde ve bireyin davranig ve tavirlarimin degistirilmesinde nemli rol
oynamaktadir. Bu agamalar su sekilde ifade edilebilir (Anuik, 2000: 38):

> Birinci asama; sunulan, iletilen ile hedefin ilgisini gekme

> Ikinci agama, kigileri uyararak iletiye dikkat edilmesini saglama
> Uglincti agama; gorsel ve isitsel unsurlarla kavramay1 saglama
» Dérdiincii asama; igerigin kabul ya da reddedilmesi

> Besinci asama; yeni bir karar ve tutumun bilinglenmesi

> Altinci asama; eylem, davrarnus ya da tepki

Ikna siirecinde mesajlar; dikkat gekmek, ilgi uyandirmak, istek gelig-
tirmek, harekete tesvik etmek bi¢iminde planlanmaktadir. Ikna edici mesaj-
lann etkinligi, alicilar tarafindan gondericiye karst duyulan hayranlk, gii-
ven, uzmanlik, canlilik, hareketlilik vb. 6zellikler ile saglanmaktadir. Bu-
nunla birlikte ikna stireci degiskenleri olarak aliciya iliskin 6zellikler aracla-
ra iligkin yéntemler, davranig ve tutumlara iliskin yénlendirmeler ikna sii-
recinin etkinliginde sozii edilen agamalarin planlanmasi, uygulanmas: ve
degerlendirilmesinde rol oynamaktadur.

ikna siirecinin hedefi tutumlarin/davraniglarin degisimi, yeni tu-
tum/davraniglarin olusmasi, tutum/davraruslarin ayni kalmasma dayan-
maktadir. Bu nedenle, tutum/davramsin degismesinde etkili olabilecek {ig
faktor; kaynak (iknaci), mesaj (ikna) ve ahci (ikna edilen) olarak ifade edil-
mektedir. Kaynak tutum/davranig degismesine/olugmasina yol agmak igin
verilen bilginin kim tarafindan verildigine; mesaj, bu bilginin nasil verildi-
gine; alic1 ise bu bilginin yoneltildigi, yani tutumu degistirilmesi amaglanan
kisi veya kigileri isaret etmektedir.

A. Kaynak Faktorii

Kaynak olan bireyin biyolojik &zellikleri (yas, cinsiyet, boy, ik vb.),
davramgsal 6zellikler (ytiz ifadesi, el ve viicut hareketleri, giyimi, sosyo -
psikolojik &zellikleri (gtig, sosyal statii, digadoniik, icedoniik olma vb.) ikna
siirecinin baglatilmasinda ¢énemli bir rol tistlenmektedir.

Ikna stirecinde bilginin kim tarafindan verildigi veya hangi kaynak-
tan alindig, ortaya cikabilecek tutum degisikligi derecesini etkileyebilecek
faktorlerden biridir. Tutum degismesine etkili olabilecek kaynaga ait 6zel-
likler; giivenilirlik, mamhrhk fiziksel cekicilik sevilme ve benzerlik olarak
ifade edilebilir.
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1. Giivenilirlik

Giivenilirlik, aliciman kaynagn kabul etmesini veya ona egilimli olma-
sini giisterir. Aristo’nun ifade ettigi gibi, kaynagn glivenilirligi; ahe tara-
findan algilandig sekilde; iyi niyet, iyi ahlaki karakter ve iyi anlama kabili-
yetinden miitesekkildir (Ross, 1985: 84). Kaynagin glivenilir olmasi ikna
edici mesaja dikkat gekilmesi, dikkatin devamhihgimin saglanmas: igin ge-
rekli en nemli unsurdur. Ozellikle de kaynak kendisi tek bagina bir mesaj
sunuyor ise aliciin bu mesaja nem vermesi tamamuyla kaynagin giliven
vermesine dayarur (Kiigtikkurt ve Can, 1988: 29 — 30). Bununla birlikte kay-
nak kiginin alici ile ilgili kigisel bir kazang elde etmesi, tutumunu degigtr-
meyi amagladiginin agik bir bigimde belli olmamasy, aliciy: etki altina almak
istemesi gibi unsurlar kaynagin gtivenilir olmas: konusunda aliciun diigtin-
celerini etkilemektedir. [kna edici bir iletisimde kaynagn ok sayida &zelli-
ginin aliciy: etkilemesi stz konusu olabilir. Bu &zelliklerin en 8nemlisi kay-
nagin giivenilir olmasidir. Eger bir kisi belirli bir konuda uzman goriinmd-
yorsa, gitvenilirligi kuskulu ise alicinin tutumlarim degistirmede biiyiik bir
olasilikla etkili olamayacaktr (Milburn, 1998: 191).

2, Uzmanhk

Uzmanlk 8zellifi, genel anlamda sayginlik (prestij) olarak ele aln-
makla birlikte, degistirilmesi/kabul edilmesi amaglanan tutum/davrani
konusunda bilgi kaynaginn ne &lctide bilgi sahibi olduguna isaret etmek
igin kullarulir, Sayginlik kisinin konusunda uzman olup olmadig ile ilgili
olup bu tzellige diger kisilerin gdsterdigi saygr ya da ilgi ile ilgilidir
(Bektag, 2000: 176). Saygin bir kigi olmas: kaynagin aym: zamanda diiriist
biri olarak algilanmas: ile iligkilidir (Uysal, 1998: 200). Kaynagmn sahip ol-
dugu bilgi ve egitim diizeyi aliciin kaynagin mesajlarini degerlendirmesi
igin gok 6nemli bir dzelliktir. Alic1, kaynagn bilgili ve egitim diizeyi yliksek
olmasi durumunda mantikh mesajlar sunacagina ve yararh bir konuda yar-
gida bulunacagna iliskin bir inang gelistirmektedir (Aruk, 2000: 44). Yapilan
aragtirmalar, genellikle uzman bir kisi tarafindan verilen bilginin, siradan
bir kisi tarafindan verilen bilgiye gtre daha fazla tutum degisikligine yol

agabilecegini ortaya koymaktadir. Sayginhi olan bir kaynaktan gelen ikna
edici mesajlar, daha kolaylikla kabul edilebilmektedir.

Gergeklestirilen aragtrmalar kaynagin uzmanhk dzelligi diistiikge ali-
clann inarubirhk dtizeylerinin de digtifiing gostermektedir. Howland ve
Weiss (1951) inarurhfin uzmanhk ve glivenilirlik faktsrlerine bagh oldugu-
nu ne stirmislerdir. Genellikle kaynagin inarulirlik derecesi arttikca, tu-

tum/davrang degistirme girigimlerinin bagarili olma olasih da artacaktr
(Kagitcibagy, 1996: 168).
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3. Fiziksel Cekicilik ve Benzerlik

Kaynak olan kisinin fiziksel gériintimti ve sunum bicimi de alicilanin
ikna olmasinda 6nemli bir dlgtide etkili olmaktadir. Fiziksel goriintimleri
gekici olan kisiler kisiler aras: etkilesim slirecinde digerlerine gére avantajli
durumdadirlar. Cekici kisilerle ilgili olarak ifade edilen “sip sak etkisi” bu
avantajin ne kadar btiylik olabilecegini agiklamaktadir. Sip sak etkisi gekici
kisilerin diger kisiler tizerinde diistinmeksizin ve otomatik olarak verdigi
tepkiler olarak ifade edilebilir. Bu etki, aynen hale etkisi gibi islemektedir.
Hale etkisi, olumlu bir &zelligi fark edilen kigilerin diger tzelliklerinin de
olumlu oldufunu varsayma ydniinde bir egilimdir. Fiziksel gekicilifin de
boyle bir etkisi oldugu agiklanmaktadir. Aragturmalar iyi goriintimli kisile-
re dogal olarak yetenekli, ince, diiriist ve zeki gibi birtakim olumlu &zellik-
lerin ytiklendigini gstermektedir. Fiziksel olarak gekici birisi ile etkilesime
giren diger kisi/kigilerin zihinlerinde “gériiniim iyiyse her sey iyidir” anla-
yis1 yerlesmektedir. “Biz bize benzeyen insanlan severiz” (Byrne, 1971).
Kisiler genellikle kendilerine benzeyen kisilere kargi olumlu bir tutum igeri-
sinde olmaktadirlar. Bu benzerlik kigilik &zellikleri, tutumlar, degerler,
gecmig yasantlar, yasam bigimleri vb. birgok konuda olabilir. Bu noktada
kendisine benzeyen kigiler daha fazla sevme, benzemeyen kigilere karg: bir
negatiflik hissedilmektedir. Bu nedenle alicimin kendisine benzeyen kisilerin
isteklerine uyma egilimi de oldukga yiitksektir (Cialdini, 2001: 257 - 262).

4, Sevgi ve Begeni

ikna edici stylemi olusturup ileten ikna edici iletisimi sunan kisinin
cevresinde sevilen bir kisi olmas: mesajlarin dikkate alinmasini ve mesajlara
tnyargisiz bir sekilde yaklagilmasinu olumlu olarak etkilemektedir. Kayna-
gin sevilmesi alicimin kaynak ile kendisi arasinda birtakim benzerlikler
bulmas ile iligkilidir. Ayn: zamanda kaynagin begenilen ve hog bir fiziksel
cekicilige sahip olmast mesajlarin kabul edilmesini olumlu ybnde etkile-
mektedir (Oktay, 2000: 190; Yiiksel, 1994: 130). Gergeklestirilen birgok arag-
trmada giizel ve gekici olan kisilerin genellikle olumlu &zelliklere sahip
olduklarimun kabul edildigini gostermektedir. Bu noktada fiziksel gekiciligin
kisiler tizerindeki etkisi mesajlarin kabul edilmesi olasiifin ne denli ytik-
sek olabilecegini gistermektedir (Cialdini, 2004: 209 = 210). Sevilen, begeni-
len kisilere kars: alcilarin yiiksek diizeyde giiven duyarak, o kigilerden ge-
len stfylemlere agik olduklan belirtilmektedir. Yapilan araghrmalara gire,
insanlar sevdikleri kigilerin stylemlerinin kendileri ile benzer goriiglere
sahip olmalariru rahatlaticy, farkh séylemlere sahip olmalarin ise rahatsiz
edici bulmaktadir. insanlar, sevdikleri kisiler ile kendilerini 8zdeslestirerek,
bu kisilerden gelen stylemleri kendilerine mal etme efilimi gistermektedir-
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ler. Ozellikle arkadaslar arasinda kurulan sevgi bagim, arkadaglarin birbiri-
ne karsi duydugu baghlifin uyma etkisi yarathff belirtilmektedir. Bu ko-
nuda uzman bir kaynak alicty1 ikna edebilmek igin tncelikle kendisini sev-
mesini saglamahdr.

5. Niyet

[kna sitrecinde kaynak baskalarim etkilemeye galigmayan biri olarak
algilamirsa, daha diirtist, daha giivenilir ve sonug olarak da daha ikna edic
goriiliir. Aym zamanda kaynagin alicilarla gok ilgili olmasi, agikladif ko-
nuda ¢ok fazla diigiinmeye zorlamas: ve ahalarla iligkiyi gliclendirmeye
alismas: da inamhirhfim azaltmaktadir (Milburn, 1998: 192 — 193). Yapilan
aragtirmalar, bir bilgi kaynaginin gtivenilir olarak algilarmp algilanmayaca-
giun niyet unsuruna bagh oldufunu gostermektedir. Diger bir deyisle,
ahicimin/ikna edilmek istenen kisinin ilk dikkat edecegi nokta, kaynagn stz
konusu bilgiyi hangi niyetle verdigidir. Kaynak (iknaci), konusunda ne ka-
dar uzman olursa olsun, ikna etme amaa alicty1 kandirmak olarak yorum-
lanursa, alic1 tizerinde fazla bir etkisi olmayacaktr. Eger alica kaynak tara-
findan iletilen ikna edici mesajlanin kendisi ile ilgili bir degisimi amaglama-
difini diigtiniirse bu durumda direnc gostermeyecektir.

ikna siirecinde kaynagin gtivenilirlik, uzmanlik, fiziksel gekicilik ve
benzerlik, sevgi ve begeni gibi tzellikleri etkili olmakla birlikte, ikna sby-
lemleri gerceklik ozelliklerini tagimuiyorsa uyku etkisi adi verilen kisa stireli
etkiler ortaya gikmaktadir. Diger bir deyisle, ikna eylemi gerceklegmekte
ancak etkisi kisa siireli olmaktadir. Bireylerin zihinsel hahrlama fonksiyon-
lar1 bir siire sonra kaynak kisiden bagimsiz olarak islemektedir (Ross, 1985:
55). Zaman unsuru zihinde kisisel ozelliklerden ¢ok stylem iizerine odakh
olarak eyleme y&neltmede etkili olmaktadar.

Bu noktada ikna siirecinde kaynagn, stylemleri, karsisindaki aliciya
iletmedeki bagansiru etkileyen farkh faktorlerin varhigi ortaya gikmaktadur,
Kigiler arasindaki sosyal etkilesimleri olusturan, stizlii ve sézsiiz iletisim
kanallan potansiyel olarak kisilere iletisim olanaklar1 sunmaktadir. igerik,
yapi, sdzlii mesajlanin diziligi, paralinguistik ipuglar, yiiz ifadeleri, beden
hareketleri, sézel mesajlara etki eden gevreden gelen ipuglar saglamaktadir
(Burgoon vd., 2000, 12).

Bir styylemin iletilmesinde, stiylemin nasil soylendigi sézciiklerden
daha 6nemlidir. Ses unsuru, kaynagn alicirun zihnine girmesi igin gerek-
sindifi pasaporttur. Séze anlam kazandiran seslerdir. Mesajlar iletilirken ses
tonunun sdylenenlerin igerigine uygun olarak ayarlanmas, yiiksetilip algal-
tilmas: etkili sdylemin dlglitiidur. Tkna edici bir stylem olusturulurken sesin
esneklik, canlilik, akicihk, agikhk 8zelliklerine sahip olmasi etkinligi artir-
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maktadir. Ayn: zamanda kaynagin sdylemlerinde sozciik, climle ve giddet
vurgularinin dikkate alinarak aktarilmasi mesajlara gli¢ katilmasiru sagla-
maktadir (Buckley, 2002: 224 — 228).

Alicilara mesaj aktarimi bagladig1 andan itibaren s8ylemlerin yaninda
kaynagin gerceklestirdigi eylemler, alictyr eyleme yonlendirmede ve ikna
etmede son derece 6nem tagimaktadir. Beden dili; jestler (eller, kollar, ba-
caklar) ve mimikler (ytiz hareketleri) ile yapilan tim beden hareketlerini
ifade etmektedir. Bu hareketler dogal bir bicimde yapilirsa, sdylemlere can-
lilik kazandirmakta, sdzciikleri ve ciimleleri renklendirmektedir. Diiglince
ve duygularin vurgulanmasi, bagimizin omuzlanimizin hareketleriyle de
saglanabilmektedir. Iletisim uzmani Albert Mehrabian tarafindan yapilan
araghrmalarin bulgularina gore iletisim kurarken duygu ve tavirlarimizi
ifade etmekte sozciiklerin rolti yalmzca % 7, sesimizin rolii % 38 iken, yliz
ifadelerinin ve beden dilinin roliintin % 55 gibi sagirtic1 bir oranda oldugu
goriilmektedir (Ker, 2002: 152). Insanlarin duyu organlarinin birbirinden
bagimsiz olduklarm diisiintirken, aragtirmacilar, her duyunun algilamada
diger duyulardan yardim aldigim ve alicilarin, farkinda olmadan, gozleriyle
her yeri tarayarak gorsel ipuglarint aradiklarim belirtmektedir. Diger bir
deyisle, beyin sozleri tanima stirecinde, algilamay: gorsel uyarilarla tamam-
lamaktadir (Buckley, 2002: 258). Bu nedenle kaynak kisinin, ikna siirecinde
séylem ve eylemleri bir biitiin iginde aliciya ulagtirilarak, alicida da séylem
ve eylem biitlinlegsmesi yaratilarak ikna edicilik etkisi uzun stireli olarak
gerceklestirilebilecektir.

B. Alic1 Faktorii

Kaynagin kargisindaki alict faktorleri mesaji alan kisinin kisilik 6zel-
likleri, cinsiyeti, sosyal statlisi, zekd, baghlk vb. mesajin biitiinliglinde
etkili olmaktadir. Ikna edici mesajlar karsisinda alicirun etkilenecegi mesaj
tirleri, verecegi tepkiler, ikna edici iletisime karg1 gosterdikleri direng vb.
farkliliklar gostermektedir.

Kendine giiveni olan kisilerin diger kisilerden gelen éneri ve talepler
karsisinda daha temkinli davrandiklar bu nedenle ikna edici iletigime kars
direng gosterdikleri gortiltir. Ancak kendine giiveni daha az olan kigilerin
diger kisilerin goriislerine daha fazla énem verdikleri, kendi dogrularindan
emin olamadiklar: icin bagkalarinin énerilerine daha agik olduklar gortil-
mektedir. Bununla birlikte zeka da ikna edici iletisgime karst alicilarin gos-
terdigi tepkileri ve tepki diizeyini belirlemektedir. Buna bagl olarak da
yliksek zeka diizeyine sahip kisilerin daha karmagik, tutarli ve mantiksal
yonleri bulunan mesajlardan daha ok etkilenebilecekleri, zeka diizeyi daha
diistik olan alicilarin ise daha basit, anlagilir mesajlardan etkilenecekleri
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agiklanmaktadir. Diger tnemli bir faktsr de aliciun cinsiyetidir. Genellikle
erkeklerin ve kadinlanin ilgi alanlan farkli oldugu igin ikna edici mesajlara
dikkat etme ve kabul etme egilimleri de buna bagh olmaktadir. Kadinlarin
toplumsal rolii geregi daha ok ev ve gocuklarla ilgili nesnelere, gizellik,
moda gibi alanlara, erkeklerin ise ig, spor, siyaset, araba, seyahat gibi konu-
lara egilimi oldugu gdriiliir. Bu nedenle ikna edici mesajin hedefinin kim
oldugunu belirlemek etkinligi arthrmak agisindan Snemlidir (Yiiksel, 1994:
134 - 136; Inceoglu: 1993: 125; Kagtcibasi, 1992; 188 — 190).

Ahcann ikna edici stiylemlere karsi kabultiniiniin olumlu/olumsuz
olarak etkilenmesi sahip oldugu tutumun dercesine, baglanma ozelliklerine
ve kendilik degerine bagh olarak degismekte oldugu su sekilde belirtilmek-
tedir (Aydin, 2002: 290 - 291):

Tutumun Kuvvet Derecesi: gliglii bir tutuma sahip olan alicinn, zayif bir
tutuma sahip olanlara kiyasla ikna edici mesajlara gosterdigi tepki arasinda
pozitif bir iliski bulunmaktadur.

Baglanma: Alicirun ikna edici mesajla ilgili konuya baglanma derecesi
mesajin kabuliinii etkilemektedir, Alicirun ikna konusu olan séyleme karg!

baglanma oram: gigliiyse o derecede kabul etmeme/direnme efilimi gister-
mektedir.

Kendilik Degeri: Kendilik degeri terimi, bir bireyin kendi yeteneklerinin
ve degerinin ne oldugu konusundaki diistincelerine isaret etmek igin kullanulir.
Bireyin kendisi hakkindaki goriisleri olumlu oldugunda ikna edici mesajlan
kabul etme olasilify daha diigiik diizeyde iken, olumsuz olanlarm etki ve kabu-
le daha agik olduklan goriilmektedir.

Yapilan arashrmalara gore, ikna stirecinin etkili bir sekilde gergekle-
sebilmesi igin alicilarin sahip olduklan kisilik 8zellikleri/kisisel nitelikler,
ile ikna edici mesajlar arasindaki iligkiler su sekilde aciklanmaktadir (www.
ciadvertising.org/studies/ student,/97fall/ theory/ personality / factors.html:

Otoriterlik (Authoritarianism): Otoriter kisilik yapisina sahip kisiler, ge-
nellikle geleneksel degerlere bagh kalmakta ve bu geleneksel degerleri uygu-
lamaktadir. Bu kisilik yapisindakiler, statti ve gliclerine odakhdirlar, sadece
iginde bulunduklan grubun giig ve statiistinii tarur diger grup ve kisilerin di-
stincelerini $nemsemezler. Yiiksek diizeyde otoriter bir kisilige sahip olan kisi-
ler, éne stiriilen iknaya kars: gliclii bir negatif tepki verirler, ancak &ne siiriilen
mesajlar ait olduklan grubun diigiinceleri ile uyumlu ve inanglan ile tutarh
oldugu taktirde iknanin kabulii gerceklesir.

Endigeli Olma (Anxiety): Kisilik yapisi endiseli olan kisiler, giinliik ya-

sam olaylarina gerginlik, belirsizlik, kayg ve panik duygulariyla yaklagmakta-
dirlar. Nunnally ve Bobren tarafindan yapilan araghrmaya gore yliksek dere-
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cede endiseli kisiler, ikna edici mesajlara kars: dikkat gtstermede diistik dii-
zeyde bir ilgi gtstermektedirler. fknarun bagans: daha énce génderilen mesajla-
ra ybnelen dikkatin derecesine baghdir. Karar vermede yiiksek diizeyde geri-
lim/endise yasayan kisiler iknaya diisiik diizeyde cevap verirler. Kisilerin en-
dise diizeyleri yliksek oldugunda bilgiye kars: daha yiiksek derecede diren-
me/tepki gdstermektedir. Tkna edici mesajlarda korku gekiciliginin kullaralma-
s1 durumunda, endiseli kisilik yapisina sahip kisilerin ikna edici mesaji kabul
etme olasilifh diisiik olacakhr.

Bagiml — Bagimsiz (Dependent — Independent): Bagamli kisilik yapisina
sahip olan kisiler gcevrelerinden gelen etkilere kars: kendi tepkilerini olugturma
ve verme yetenegine sahip olmadiklan icin, gelen ikna edici mesajlan kabul
olasiliklan yiiksek olmaktadir. Bagimsiz kisilik yapisina sahip olan kigiler, dig
cevreden gelen etkileri kendi deneyim ve bilgilerine giire degerlendirme yete-
negine sahip olduklarindan ikna edici mesajlan kabul etmeleri giic olmaktadur.

Igsel -Digsal Kontrol (Intraversion — Extraversion): Dissal kontrole odak-
lanmus kisilerin olay ve durumlara kars: destek igin gevreden beklentileri yiik-
sek diizeydedir. fkna edici mesajlara kars: direng géstermeleri ile digsal kontrol
diizeyi arasinda pozitif bir korelasyon bulunmaktadur. igsel kontrol yetenegine
sahip kisiler, kendi diisiince ve yargilarina giivenerek karar verdikleri icin ikna
mesajlarina kars1 yiiksek diizeyde negatif tepki gstermekte ve kabul etme
olasiiklar ¢ok diistik olmaktadur.

Sosyal Kabul (Onay) Ihtiyact (Need for Social Approval): Sosyal ka-
bul/onay ihtiyact arayan kisiler sosyal uyuma 8nem vermeleri nedeniyle, di-
gerleri tarafindan kabul/onay kazanmak igin ikna mesajlanina olumlu kabul
yarnutlan vermektedirler. Onay aym zamanda statii ve tamnma ihtiyact ile bir-
lestiginde ikna mesajlan yiiksek diizeyde kabul olasihif kazanmaktadur. Sosyal
onay ihtiyact duymayan kisilerin ikna mesajlarinu ok daha fazla yargiladiklan
ve bu mesajlan kabul olasthklariun diistik oldugu belirtilmektedir.

Kendine Sayg1/Gtiven (Self — Esteem): Kendine saygi/gtiven diizeyi dii-
stik olan kisiler gevreleri tarafindan belirtilen sorumluluk, performans vb. un-
surlarin kabuliine daha agik bir yaklasim gosterirken, kendine giiven diizeyi
yiiksek olan kisilerin ikna edici mesajlan kabul olasiliklan ¢ok diigiik diizeyde
oldugu belirtilmektedir,

Bu baglamda ikna edici séylemin, alicida eylem yaratabilmesi icin; a-
hieiin kaynak/ikna edici mesajlarla ayni goriiste olup olmamas: konu hak-
kindaki bilgi diizeyi, egitimi, zeka diizeyi, tutum ve baglanma Ozellikleri,
motivasyon unsurlari, kisilik dzellikleri ve kigisel nitelikleri ikna stirecinde
belirleyici olmaktadar.



nabel
106 Netigim Becerileri

C. Mesaj Faktorii

Tkna edici iletigimde diger tnemli bir 6zellik ise, mesajin olusturulma-
sidir. fkna konusu olan duygu, diistince, bilgi vb. alictya iletilmeye hazir bir
hale gelmesi ve mesaj bicimine déniistiirtilmesi gereklidir (Yiiksel, 1989, 33).
Kaynagn bir iletiyi kodlamas: ve alic tarafindan bu iletinin anlamlandinl-
mast her iki tarafin da sahip oldugu birikimlerle dogrudan iliskilidir. Kay-
nak ve alici ortak bir deneyim alanina sahip olduklari zaman, mesajin anla-
silmas: ve kabul edilmesi o denli kolaylasmaktadir (Istk, 2002: 17). Mesajn
belirli 6zellikleri ahci tarafindan kabul edilmesi tizerinde etkili olmaktadir.
Bu 8zellikler su sekilde agiklanmaktadir (Kiigitkkurt, 1987: 45):

Mesaj alicirun fizyolojik diirtiilerine hitap etmelidir.

Mesaj alicirun egitim diizeyi, meslegi, cinsiyeti, yag, ilgi ve ahgkanhklan-
na yonelik olmahdur.

Mesaj alici tarafindan kabul edilmesi icin tegvik ve motive edici 6zellikler
icermelidir.

Mesaji ileten kaynak ile alic1 arasinda belirli bir diigiince ya da bakig
agis: farklihinun bulunmasi, mesajin iletilmesi ve alinmast sirasinda olum-
suz bir tutumun ortaya gikmasina neden olabilmektedir. Kaynak ve alici

arasinda bakis farkhlifarun bulunmasi durumunda alict mesaji kabul etme-

mek icin direng gtisterir. Alici mesaja kars1 su tepkilerde bulunabilir (Gur-
gen, 1990: 360):

Ikna edici mesaja kars: gesitli arglimanlarla yarut vererek olumsuzlamaya
cahsir.

Al kaynak kisiye kars: kiiglimseyici ve alayc: bir tavir takunur.

Alia kaynaga inanmadigin styleyerek ya da belli ederek mesaji kabul
etmez.

Alct mesaji kabul etmesine ragmen, mesajin gergek amacindan sapmast-
ri saflayarak kaynafin mesajiru istemedigini giisterir.

1. ikna Edici Mesajin Olusturulmas:

Ikna edici bir mesaj yapilandirihrken konusmaci argiimanlan nereye
yerlestirecegine ve nasil bir ydntem kullanacagina karar vermelidir. Ko-
nugmaciun arglimanlan kullanirken iki segenegi vardir. Bunlardan birinci-
si, agikladig ya da belirttifi fikri destekleyen bir argtiman kullanmak daha
sonra bu argiimaru guglendirmek, ikincisi ise iki yonlt argiiman kullan-
makhr. Konugmaci kendi ifade ettiklerini destekleyen birden fazla argliman
kullanarak farkh noktalardan konunun desteklenmesini saglayabilir.
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Sekil 10, Toulmin Ikna Stireci Modeli

Bilgi — Yolagar ‘ | istek/talep/iddia
Nedeniyle Olmadik¢a
Gerekge itiraz
Destek

Kaynak: Roy M. Berko, Andrew D. Wolvin, Darlyn R. Wolvin,
Communicating A Social And Career Focus, Fifth Edition,
Houghton Mifflin Company, USA, 1992, s. 487

Bu argiimanlarin yerlestirilmesi konusunda gesitli araghrmacilar fark-
I goriiger ileri siirmektedir. Ancak dnemli olan bu argiimanlarin nasi kul-
lanilacagiun dinleyici analizi yapilarak belirlenmesidir. Oncelikle dinleyi-
cinin nasil hissettigi ve nelere inandigim belirlemek gereklidir. “Toulmin’in
Ikna Edici Siirecinde”, siirec nedenlerle iliskilendirilmektedir. Toulmin’in
modelinde tlimevarimsal ve tiimdengelim arglimanlar: ard1 ardina yer al-
maktadir. Toulmin’e gore, argimanlar gercek ya da fikirleri istatistikler,
ornekler, kisisel taniklar, inanclar temelinde yapilandirlmug bilgiye dayan-
mali, bununla birlikte argtiman ve dinleyici arasinda bir kdprii kuran ve
bilgi ile sonug arasindaki iligkiyi agiklayan gesitli gerekgeler yoluyla iddia-
y1/talebi/istegi ileten bir yap1 icinde aktarilmalidir (Berko vd., 1992: 486).

Biligsel siirecte ikna edici mesajlarda dikkat unsurunun yaratilmasin-
da, belirli bir amagla gonderilen sézlii ve s6zsliz mesajlarin tiretilmesi yo-
rumlanmas1 ve anlasiimas: igin esitlik durumu yaratilirken, ahigkanlik ve
diistincesizlik nedeniyle ortaya ¢ikan dikkatsizlik durumu stratejik ve planlt
bir iletigim 6zelligi gostermez. Birincisi, sozlli ve sbzsiiz olarak iletigim si-
reci iginde kaynagin nasil bilingli ve dikkatli mesajlar gonderdigine, alicirun
dikkatinin cekilmesi gerekmektedir. Bu durumda mesaj bicimi ve igerigi
esnek, sartlara bagl ve biligsel kargasa yaratmadan aktarilmay1 gerektirir.
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[kincisi, mesaji ghnderen kaynak ve alic arasindaki diigtince sistermleri bir-
birine zit nitelikler goisteriyorsa dikkat yapisi fonksiyonel olarak islemez.
Buna bagh olarak, kaynak alicinin dikkat yapisi hakkinda bilgi sahibi olma-
ldir. Ugtinett olarak, dikkat diizeyi kendiliginden ya da bilingli olarak orta-
ya cikabilir, Bu noktada, kaynagin mesajim neden temeline dayal ipuglan
ile olusturmas: gerekmektedir. Ikna stirecinde kisileri dikkate y&nelten ve
algilamay: saglayan yontemlere bakildiganda; yeni ve tuhaf durumlar, hi-
kéye formatinda verilenler, cahsma, rekabet vb. karmasa durumlari, senar-
yonun kesildifi durumlar, negatif etkilerin belirtildigi durumlar, zaman
siirecinde sapmalann olmasi, uyum ve uyumsuzluk unsurlarinin birlikte
bulunmasi vb. yéntemleri ile olusturulan mesajlarin kullamldig goriilmek-
tedir (Burgoon, Berger ve Waldron, 2000). Bu noktada, duygu cekiciligi un-
suruna dayanan sdylemlerin, pozitif duygularin memnun eden bir hareket
tarzim ortaya gikardig, negatif duygularin ise engelleme ve sakinma eyle-
mini yarattif goriilmektedir.

Ikna mesaijt dizayn, ikna ile ilgili diger alanlan birlestiren bir gemsiye
bigiminde kullanilir. Tkna dizaym, cok dikkatli bir sekilde bilgilendirme
aktivitelerini igerir, amaglar alicimin davramgindaki bir tiir degisimle ilgili-
dir. Ikna edici mesajlanin hazirlanmasinda mesajin uzunlugu ve mesajin
bicimi etkileyici olmada 6n plana gikan faktérler arasinda yer almaktadur.
Mesajin uzunlugu manipiilasyon unsurlarini da igerebileceginden mutlaka
denetlenmek durumundadir. fkna edici mesajlarin iig farkh etkiye neden
oldufu goriilmektedir, Birincisi; Psikolojik durum tizerindeki etkileri,
empatik niteligi yliksek olan mesaj igerikleri yliksek ikna oranlar ortaya
qikarir. Ikincisi; iletisim tizerindeki etkileri, mesajin psikolojik etkisinden
¢ok mesajin eylemlerle baglantis1 dikkate alindiginda ilgi yaratan mesajlar
iletisimi ve eylemi artirmaktadur. Yani mesajlar maniptile edilmektedir. U-
¢linclisli; mesaj maniptilasyonu ve psikolojik durum &zellikleri sonuca y&-
nelik etkileri belirlemektedir (O'Keefe, 2003: 251 — 274). Basarili bir iknada
alict ona ulagan yeni goriis, duygu, fikirleri tammlanan davrarusg, tutum ve
inanglan tasarlamaktadir. Tkna ediciligin etkisiyle kisiler davramg ve di-
glincelerini degistirebilirler. Mesaj icerifi ve baglamm mesajin alinmasini
etkilemekte, hafizada belirli tzellikler olusturarak bilginin $ztimsenmesini
saglamaktadir. Bilginin tasarimu bu noktada 8nem kazarir ve kelimelerin
kullarimi ve gdzlemlenebilir davramglar yaratmak icin avantajlar saglar.
Burada énemli olan, alicirun dgrenme materyallerini nasil algiladigimin be-
lirlenmesidir (Petterson, 2002: 15 - 18). Ikna edici mesajin tasarlanmasinda,
mesaj igindeki tamiticr metaforlarin kullarulmas: ahcirun metaforu algilama-
styla ikna olasihfiu daha fazla artirmaktadir. fkna edici mesajin basarisint
etkileyen faktorler su sekilde ifade edilmektedir (O'Keefe, 2003; 251 - 274):
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Mesajin canlilif: Aragtirmalara gore canli nitelikler tagiyan mesajlar can-
siz olanlara gore daha gabuk algilanmakta ve mesajin akilda kalici olmasi sag-
lanmaktadir. Mesajt diizenleyen kisi hangi mesajin akilda kalic1 olacagiru bile-
rek diizenlemelidir. Mesajlarin canl nitelikleri alcida psikolojik olarak eyleme
yonlendirici durum etkileri ortaya gikarmaktadir.

Korku gekiciligi: Mesaj igindeki korku gekiciligi unsurlan yliksek ve dii-
stik olanlar karsilastirldiginda; gliclii korku gekiciligi bulunan mesajlarin dii-
slik olanlara gore daha kolay kabul edildikleri goriilmektedir. Korku cekiciligi
unsurunun mantiksal nedenlere dayandirilmasi ikna etkisi yaratmasi ile bag-
lantihdir. Ancak korku gekiciliginin ytiksek olmasi mantiksal nedenlere dayan-
dinlmayarak sadece duygusal unsurlarla desteklenmisse ters etkiler yaratabil-
digi belirtilmektedir.

Argiimarun kalitesi: Argiimanun kalitesi, ayrntili ve detayh niteliklerle
birlikte sunulmasu ile ilgilidir. Giiglii argiimanlar daha pozitif olarak algilan-
makta ve daha giiglii ikna etkileri yaratmaktadir. Mesaj igindeki argiimanlar
daha ¢ok bilgiye dayali oldugunda kaliteli olarak algilanmakta, mesajlar etkili
olarak degerlendirilmektedir.

2. Ikna Edici Mesajin Sunumu
a) Mesajin tek ve iki yonlii sunumu

ikna edici mesajlarmn igerigi, kaynagn bir konuda aliciya iletmek iste-
diklerini kapsamaktadir. Ikna edici bir mesajin nasil sunuldugu ve etkili
olabilmesi alicinin 6zelliklerine baghdir. Tek yonlii mesajlar genellikle belir-
li bir konuda sadece belirli agilardan goriiglere yer verilen ve bir bakig agisi-
na gore diizenlenen bir yapiya sahiptir. Bu nedenle alic1 genellikle bu mesaj-
lara kars1 bir argtiman geligtirememektedir. Cift yonlii mesajlarda ise birgok
goriisten ve bakis acilarindan sdz edilmektedir. Genellikle ¢ift yonlii mesaj-
lar kullanildiginda mesajin hedefi olan kigi/kisiler karsi ¢tkmak ya da di-
renmek igin belirli argiimanlardan destek alabilmektedir. Hedef kitlenin
sahip oldugu &zellikler mesajin sunum bigimini belirlemektedir. Ornegin,
mesajin alicis1/alicilan ikna edilmek istenen konu hakkinda bir ényargiya
sahipse bu durumda birbirinden farkli goriisleri duymak ve bilmek iste-
mektedir. Mesaji almaya istekli olmadiklar icin farkli savlarin bulunmasi
gerekmektedir. Bu nedenle bdyle bir durumda mesajin iki yénlii sunumu
daha uygun olacaktir. Ancak kaynak kisi gok sevilen ve begenilen birisi ise,
ayru zamanda kaynak alici/alicilara giivenilirligini kanitlamug ise bu du-
rumda tek yonlii bir mesaj sunumu yeterli olabilir (Giirgen, 1990: 364;
Inceoglu, 1993: 123).
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Mesajin iki ydnlii olarak sunulmas: alicinin mesaja iliskin tiim alterna-
tifleri gorerek daha kisa siirede ikna olabilecefi varsayimu ters bir etki de
gosterebilmektedir. Birincisi, alicinin stz konusu konu hakkinda daha 8nce
farkinda olmadig: bir noktaya dikkati gekilebilmekte, ikincisi alicinin daha
dnce farkinda oldugu ve bildigi bir olumsuzluga iliskin farkh bir anlahm
sunulmast ile kaynaga karsi bir giivensizlik ortaya gikabilmektedir. Bununla
birlikte iki yonlti mesaj sunumunda konu ile ilgili olumsuzlugun basta m
sonda mu verilecegi hakkinda bir karar vermek gereklidir. Bu durumda eger
ahcinin konu hakkinda olumsuz bir tutuma sahip oldugu biliniyorsa once
olumsuz &zellik, daha sonra olumlu dzelligin verilmesi siralamasi yapilabi-
lir. Diger taraftan kararsiz ya da olumlu bir tutuma sahip olan alictya ise

dncelikle olumlu dzellikler aktariimali, en sonunda olumsuz tzelliklerden
bahsedilmelidir.

b) Mesajin duygusal ve rasyonel sunumu

ikna edici iletisimde duygusal igerigi olan mesajlar genellikle ahiciun
psikolojik ozelliklerini etkilemeyi hedeflemektedir. Tutum degistirme ve
kabul ettirme amac: ile endise, iiziintli, mutluluk gibi duygusal unsurlar
kullamilarak mesaj duygusal olarak yapilandirilir. Rasyonel mesajlarda ise,
alicirun maddi ya da manevi kazanglarina yonelik ifadeler yer almaktadir.
Genellikle etkili bir ikna edici iletisim siirecinde mesajda hem duygusal
hem de rasyonel tgelerin birlikte yer aldigh goriilmektedir.

ikna edici bir mesajin “dikkat, ihtiyag ve eylem” olmak iizere tig asa-
masi bulunmaktadur. fkna stirecinde tutum ya da davranis degisimi yarata-
bilmek i¢in mesajlarin duygusal ya da mantiksal nedenlere dayanmas: ge-
reklidir. Diger bir deyisle, iknarun duygulara yonelik merkezi bir yaru ve
mantiga dayal sistematik bir yani bulunmaktadir (Buck vd., 2002: 1 - 7). Bu
baglamda, ikna edici mesajlar iki kategoride incelenebilmektedir. Birincisi,
mantksal gekicilifge sahip olan mesajlardir. Bu tiir mesajlar, aliciin rasyo-
nel diigtincelerine ytnelerek dikkat gekme ve eyleme ybnlendirme amacin
tagimaktadir. Mantiksal cekicilikteki mesajlarda, genellestirmelerden, kus-
kulu sorulardan, aym goriiste olmayanlara saldirmaktan, bir sorunu gere-
ginden fazla basitlestirmekten, yanlis bir nedeni gercek saymaktan, hatalt
benzetmeler yapmaktan, mantk dis1 desteklerden kaginmak gerekir. fkinci-
si, duygusal cekicilige sahip olan mesajlardir. Bu tiir mesajlar, alicirun duy-
gularina ytnelerek eylemin gergeklesmesini hedeflemektedir., Duygusal
cekicilik dzellii tagiyan mesajlarda pozitif duygusal dzellikler daha etkili
olurken, aliciun sahip oldugu bzelliklere gtre negatif gekiciligi bulunan
mesajlar da etkili olabilmektedir. Ikna mesajlan negatif unsurlar tagldlgmda
(korku duygusu uyanduran negatif gekiciligi olan unsurlar vb.) toplum tara-
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findan etik olarak kabul edilmez. Buck (1999) ikna edici mesajlardaki duy-
gulan biyolojik, sosyal ve moral duygular olarak incelenmesi gerektigini
ifade etmektedir. Biyolojik duygular, erotizm ve giig, korku, sinir, tfke, ra-
hatsizlik, giivensizlik, kizgin olma, hakaret dolu olma, bencillik gibi olum-
suz duygular ve emin olma, giivenli memnuniyet, yakinlk, sevgi/ask,
yardimseverlik, sefkatlilik gibi pozitif duygulardan olusmaktadir. Sosyal
duygular onur, sug, utang, merhamet, kiskanglik vb. sosyal olarak kabul
edilme ihtiyaglarina dayandirilmaktadir. Moral duygular, hem sosyal hem
de biligsel duygular {izerinde odaklanmistir. Toplum tarafindan belirlenmis
ve kabul edilen kural ve yargilarla iligkilidir (Buck vd., 2002:1-7).

IV. IKNA KURAMLARI

[kna hedef kisinin zihninin igleyisini gtzebilme, tavir ve davramslari-
ni izleyip yodnlendirebilme, beklentilerini kargilama ve gereksinimlerini do-
yurabilme gibi farkh ydntem ve kurallara bagh olarak incelenmektedir.

A. Aristotales Yaklagim

Aristo’ya giire, konugmaci ikna edici bir mesaj yaratmak istiyorsa me-
sajinu etkili kilabilmek igin i{i¢ ikna edici mod/gekicilik unsuru kullamr.
Aristotales bunlan logos, pathos ve ethos olarak ifade etmektedir. Bu iig
unsuru su sekilde aciklamaktadir (Barker, 1990, s. 280 — 286).

1. Akil Yiiriitme (Logos)

Logos, ikna igin mantiksal bir yaklagimdir. Mantik ve argliman teme-
line dayanan logos kisinin neden duyusunu gekici kilmay: amaclamaktadur.
Ornegin, bir doktor yeni buldugu bir tedavi yéntemini kabul etmeleri icin
doktor arkadaglarina konugma yaparken mantiksal bir yaklagim kullanur. Ig
yasaminda genellikle projelerin onaylanmas: igin de mantiksal ikna yonte-
minin uygulanmas: gerekir. Logos gergeklerden ve rakamlardan baska iki
temel akil ytirtitme tipi kullanir. Bunlardan birincisi timdengelime dayanan
akil yiirtitme genelden &zele dogru ilerleyen bir dzellik gosterir. En gok
bilinen tiimdengelim akil yiirtitme yontemi kiyaslamadir. Ornegin, Him
insanlar 8ltimliidiir, Ali bir insandir, bu nedenle Ali de dlimladur. Kiyas-
lama yapmak ttimdengelim siirecinde agiklik saglar, sonugta mantiksal ola-
rak genellegtirme izlenir. ikincisi ise tiimevanmsal akil ytrlime, _"52"9]'5‘3"
genele dogru ilerler. Ornegin, CD satin almak igin magazaya g1rd1guuzs_ﬁ-
bir tinltintin CD’sinde en sevdiiniz bir parca caliyorsa onu dinleyerek E"d"
lenme sonucunda o CD’ yi satin alabilirsiniz. Hem lfﬂme'-_'armal c;-.em )
timdengelime dayanan akil yiiriitme yontemi giivenilmezlik tagr L
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bir bayan mobilya magazasinin vitrininde gordiigii koltuktan etkilenerek
magazadan koltuk takiminu siparig eder. Ancak evine gelen koltuk takim-
nun diger parcalar vitrinde gordiigii koltuk ile aynu degildir. Bu durumda
bir kez giiveni sarsilan kadin bir daha bu magazadan ahgveris yapmayacak-
tr. Akil yiiriitme kigiselden sonuglara varma yoluyla diisiinme siirecine
dayanmaktadir.

2. Duygu (Pathos)

Konusmaci duygulara ya da hislere hitap etmeyi tercih ettifinde,
mantiktan daha etkili olan duygularn gekici kilmay1 amaglamaktadur. Etkili
bir duygusal cekicilik dinleyicinin ruh durumuna, mesaj yaratmak amaci ile
secilen konuya gore degisir. Pathos 6zellikle 8diillendirici gekicilik, korkuyu
harekete geciren gekicilik, ihtiyag, istek ve degerlerin gekiciligi olmak tizere
farkh gekillerde uygulanabilmektedir. Odiil gekiciligi, dinleyici baz: kisisel
kazarumlar ya da kar elde etmek igin konugmacinun dnerdigi konuda dav-
ranabilir ya da hissedebilir. Ornegin, bir {iniversitede konusma yapan mii-
dir dgrencilere is yasaminda elde edecekleri bu diplomanimn gok dnemli
oldugunu ve onlara birgok kapiy1 agacagiru sdylediginde is bulma ihtiyagla-
nna yénelik duygusal bir gekicilik kullanmaktadir. Korku gekiciligi ise ddiil
gekiciliginin tam tersidir. Kisiler kendilerinin ya da ok sevdikleri kisilerin
zarar gbrmesi ile ilgili bir tehdit algiladiklar1 zaman ikna edilen konuya
karst oldukga hassas davrarurlar. Etkili bir konusmac: ikna edici bir mesajin
etkinligini arthrmak icin korku unsurundan yararlanr. Ornegin, reklamlar-
da giivenlikle ilgili dirtinlerin kullaniminda evde yangmn tehlikesi belirtilir.
Korku gekiciligi mesajlari genellikle saglhkla ilgili konularda oldukgca ok
kullarulr. Istekler, ihtiyaglar ve degerlerin gekiciligi korku gekiciligi dogru-
dan giivenlik ihtiyaci ile ilgilidir. Psikolojik ihtiyaclar konusmacimn ikna
edici olmasinda etkilidir. Ornegin, sevgi ihtiyaci, saygi1 duyulma ihtiyaci ve
kendini gergeklestirme ihtiyaci, kisilerin tutumlarini, inanclarim ve davra-
nuslarins degistirmek igin kullarulir, Etkili bir konugmaci kisilerin isteklerine
ybnelik ikna yontemini kullanir, Cekici bir aktristin otomobildeki reklamu
sekstiel bir istefi cagnstirabilir. Benzer bir sekilde bir erkek parfiimii rekla-
minda gliclii bir erkefin kullanilarak duygusal cekicilik yaratlabilir. Duy-
gusal gekicilik unsurlarindan birisi de degerlerdir. Ornegin biiyiik arabala-
ra, glizel giysilere, paraya vb. deger veren birisi ile egitime deger veren biri-
si arasinda ikna acgisindan farklhilik olacaktr,
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3. Kaynak Giivenilirligi (Ethos)

Ethos, kaynagin giivenilirligi anlamina gelmektedir. KON,
leyici tarafindan gtivenilir biri olarak algilanir. Aristo’ya gor®: |
zeki olmasi, etik olmasi, meslegi ile ilgili iyi tzelliklere sahiP g
nedenlerle yiiksek diizeyde giivenilir biri olarak algilarur. Arj
diizeyde giivenilir dzelliklere sahip olan bir kaynagin ikna ediciii
nin de yliksek olacagini ifade etmektedir. Kaynagin giivenilirlig;
su olan konuya bir katkida bulunmamakta ancak mesaj ikna edq;
tadir. Ornegin, Nobel Odiilii almg bir yazarin yaptig1 konusma ilg
kitabi gikmis bir yazarin yaptg: konusmanin ikna ediciligi arasin,
bulunmaktadir. Kaynagin giivenilir olmamas: durumunda mesa

iyi diizenlenirse dilzenlensin ikna edicili§i cok diistik olacaktir.

B. Yale Etkileme Modeli

Carl Hovland ve arkadaslan tarafindan “Yale Iletisim ve Ty
sikligi Programinda” bir kisinin tutumlarini degistirmede etkiley
edici bir iletisimin nasil etkili olabilecegini belirlemek amaq ile bi;
tirma gerceklestirilmistir. Yale Etkileme Modelinde Harold Laswe
neyi, kime, hangi etkiyle stylemektedir?” sorusu ile temellene
aragtirmast dofrultusunda etkileyici bir iletisimde bu 6gelerin
hnmas: gerektigi agiklanmaktadir (Milburn, 1998: 191). Bu teori “
renme Yaklagimu (Message — learning approach)” olarak da ele :
dir. Mesaj, igeriginin tekrar edilmesi ile gerceklesen dgrenmenin
gisimini yonlendirdigi, buna bagh olarak savunulan digtince
adapte olmamin saglanarak iknanin kolaylaghnldif ifade edi
Diger bir ifade ile, mesaj kisi tarafindan iqse]leg:tiriimektedm Igs
dirme siireci, mesaja dikkat edilmesi, igerigin anfaﬁllmé:ﬁlj_arg.
tekrar edilmesi ve mesajin yumusak bir bigimde verilmesini _H;E:
tada mesajin cok sayida tekrar edilmesi ile korelasyon Eﬂfﬁlﬁ_};e,
buna bagh olarak da bir tutum degigimi bEkIEHTnEktEdI;maki
Stroebe, 2001: 250). Bu yaklagimn en énemli szelligi dahas
trmalarina ikna siireci ile ilgili bir temel olugturmasidr: =

TI

C. Ayrintilandirma Olasiligi Modeli {ELABORA

LIKELIHOOD MODEL/ELM)

Ayrintilandirma Olasiligi Modelinde t“mﬂ;{maktadﬂ- cak
degisikligine iligkin bir dizi temel varsayim Y&T * . jorini art
insanlarin dogru tutumlar gelistirmeye gudulen
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yetileri, istekleri ve yetenekleri bakimindan farklihklar gosterdigi agiklan-
maktadir. Bununla birlikte kisilerin icinde bulunduklar: kosul ve durumun
tizelliklerinin de konu hakkinda diisiiniip diistinmeyecegini, diigtinmek igin
zaman ya da olanagiun olup olmamas: gibi unsurlar etkileyebilecegi belir-
tilmektedir (Milburn, 1998: 218 - 222). Ayrintilandirma Olasilig Modelinde,
ikna edici iletigimin “merkezsel” ve “gevresel” olmak tizere iki farkl yoldan
gerceklesebilecegi ve ikna ediciligi kigilerin tutumlarina baglanma diizeyleri
ile iligkili oldugu ifade edilmektedir. Ornegin, kisi/kisiler belirli bir konuda
sabit bilgiye sahip olduklarinda, bu bilgiye iliskin farkli bilgiler aldiklan
zaman iknanin anayolunu izleyerek tepki gosterirler. Diger bir ifade ile,
kigiler iknaya giden anayolu, iletisimin sabit igerifine tepki olusturmaya
glidiilendigi zaman izlemektedir. Genellikle konuya iliskin ortaya konulan
tepki, kisinin daha tnceden sahip oldugu bilgi ve ikna edici iletisimin ier-
digi bilgi ile dogrudan ilgili olabilir. Kisi, stz konusu mesaj hakkinda bir
bilgiye sahip olmadifn durumlarda gevresel bir yol izlemektedir. Bu nokta-
da gosterilen tepki, iletisimin igerigine ya da iletisimin baglammna (kaynagin
glvenilirligi vb.) iliskin olmaktadir. Cevresel yol genellikle alicinin iletigi-
min icerifini dikkatle degerlendirmek icin bir istege ve yetenege sahip o-
lundugu zaman izlenmektedir.

Ikna edici iletisimde, alicinin mesaj: gesitli kanallar aracih ile almasi
dikkatinin gekilmesine baghdir. Dikkati mesaja gekilen alicinin gonderilen
mesaji anlamasi ve kavramas: gereklidir. Bu asamada sekil 11°de gorildigu
gibi kisi/kisiler iki temel yol izlemektedir. Cevresel yol izlendiginde, sz
konusu olan ikna amac tagiyan mesaja iliskin diisiik bir bilgi diizeyine sa-
hip olmas), dncelikle inanglarinda bir degisim daha sonra ise davranslarin-
da bir degisim yaratir. En son ise bir tutum degisikligi ortaya gikar. Ancak
merkezi bir yol izledigi taktirde kisi/kisiler genellikle konu hakkinda ytik-
sek bir bilgi diizeyine sahiplerdir. Bu nedenle de ikna edici mesaja kars!
zihinsel bir tepki siireci gegirirler. Zihinsel tepki siireci iginde iken sahip
olunan bilgi birikimi ve deneyimler temelinde argtimanlar ayrimtli olarak
degerlendirilmektedir. Zihinsel tepki mesaji kabul etme ytniinde olumlu
oldugunda inang ve tutum degisikligi yasanir, bunun sonucunda kisinin
davranuslarinda bir degisim meydana gelir (Balci, 2006: 17).



tkna Edici Hetizim 115

Sekil 11. iknaya Giden iki Yol

iletisim

i Cevresel Tutum Degisikligi

v 3

i Tutum giirece gegici, degisiklige apk ve davramigi

lletisimi isletmeye Hayir i kestirmekten uzak
giidillenmis midir? .|
Kisisel olarak iliskilik,
bilme gercksinimi,
kisisel sorumluluk vb.
l Evet ——— Cevresel ipucu var mi?
Isleme yetenegi var Olumlu, olumsuz duygu,
midir? e Hayir gekici ve uzman kaynaklar
Dikkat da@ilinu, tek-
rar, 6n bilgi, iletisimin i
anlasilabilirligi vb. 4 4
l Evet
Hayir
Bilissel islemenin dofiasi
(Baslangigiaki tulum, tarlisma nitelifi vb. }
Olumlu dilsiin- Olumsuz Belirli bir dilsiince yok ya I__,_,,_;_:f-.-.-.-.-.-;
celer baskin dilsiinceler da kararsizlik baskin i Baslangigtaki utu-
baskin ! mustndirme yada |
L L I : ona geri dénme :

Bilissel Yap: Degisimi:

Yeni bisiler benimsenmis ve bellekte depolannus Hayir
midir? Oncekinden daha farkh tepkiler garpici hale

getirilmis midir?

=

Evet Evet

(Olumlu) (Olumisuz)
L- - F-I-l-l-l‘-l-l-l-l-! L R EE LR LR X1}
i Merkezsel Olum- | Merkezsel Olumsuz !

)! lu Tutum Degisik- l Tutum Degisiklii

e A=

Kaynak: Michael A. Milburn, Sosyal Psikolojik Agidan Kamuoyu ve Siyaset,
Cev: Ali Dinmez-Veli Duyan, imge Kitabevi, Ankara, 1998, 5. 217



L3 Metigim Becerileri s

D. Sosyal Yarg: Kuram

_ Sosyal Yarg: Kuram, Sherif ve arkadaglan (1961) tarafindan psiko fi-
zik alanindaki deneyimleri temelinde gelistirilmistir. Sherif, insanlarin sos-
yal objeler (kisinin kendisi ile digerlerinin tutumlan arasindaki farkhliklar
‘tb'.] hakkinda yargida bulunmasinin temelindeki etkenleri anlamak icin
fiziksel objeleri (kilo ve boy gibi) nasil yargiladigi hakkinda incelemeler
yapmushr, Kuramda tutum degisikligi stirecinin alic: tarafindan algilarug ve
yargilanis bigimleri agiklanmaktadir. Sherif ve Hovland “bir kiginin tutumu,
kisinin etkilemeye kargilik algilamasin belirleyen bir biligsel dayanak nok-
tasi ilevi goriir” saviru ileri siirmiilerdir. Sherif, sosyal yargilan agiklamak
i¢in dért Snemli kavram gelistirmigtir. Bu kavramlar “kabul toleransi, red-
dedilme tolerans, tarafsizlik tolerans: ve ego ilgisidir” (Barker, 1990: 286 -
288). Sherif'e gore insanlar, kisiler ya da objeler hakkinda referans noktalan
aracih ile yargida bulunurlar, Kaynagin tutumu aliciin tutumuna benzi-
yor ise, bu durumda ahicirun mesaiji kabul etmesi daha kolaydir. Diger taraf-
tan, kaynagin tutumu ahcin tutumu ile farkl yonde ise, alicimin mesajlan
reddetme eilimi oldukga yiiksektir. Bu durumda kaynak daha az ikna edici
bir szellik tagir. Ahcr tarafindan kaynagin tutumu tarafsiz olarak algiaml-
diginda, mesajin kabul edilmesi konusunda tarafsiz davranilir. Konugmaci-
nun tarafsiz olarak kullandin mesaj aralig, mesajin kabul edilmesinde ol-
dukga etkilidir. Sosyal yarg: teorisinin énemli bir kavramu da ego ilgisidir.
Ego ilgisi, stz konusu bilginin alia igin ne kadar énemli oldugunu ifade
etmektedir. Kisilerin bir mesaji kabul ya da reddetmeleri ile, mesajin kendi-
leri icin 8nem derecesi arasinda pozitif bir iliski bulunmaktadir. Diger bir
ifade ile, konu alic1 icin 8nemli ise ikna olma dilzeyi yiiksek, konu alici icin
tnemsiz ise ikna olma diizeyi dligliktiir.

E. Biligsel Tutarhilik Teorileri (The Cognitive Consistency
Theories)

Kisilerin insanlara ya da nesnelere kargi pozitif ya da negatif yant
verme egilimine tutum ad: verilmektedir. [kna etme eyleminin gergeklege-
bilmesi icin kisilerin davramslan ya da distince bicimleri degistirilmesi
hedeflenir. Tutarhk teorisi konugmacinin, ikna etmeyi istedigi/hedefledigi
kisilerin tutumlan ile tutarh ya da tutarsiz olan fikir ve argtimanlan nasi
kullanacagina iligkin }’ﬂ“te“?]‘e" m':e"‘!memerj_h:‘ Bu noktada, konu agsin-
dan biligsel tutarhhk teorilerinden denge ve bilissel celigki kuramu ele alin-

maktadir.
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1. Denge Kuramu (Balance Theory)

Tutarhlik teorilerinden ilki Fritz Heider (1958) tarafindan gelistirilen
denge kuramudr. Heider, insanlarin belirli nesneler ya da insanlar hakkin-
daki biligleri arasinda dengeli iligkileri tercih ettiklerini belirtmektedir. Mo-
delde iliski ticliileri yer almakta, bu tiglillerde her iliskinin bir degeri bu-
lunmakta, bu deger nesneler arasinda olumlu ya da olumsuz bir bili mey-
dana getirmektedir. Deger kavramu bir parcanin (+) diger parcanin ise ( - )
yliklii oldugunu gosterir. Pozitif ve negatif degerlendirmeler arasindaki
iliski kisilerin denge ya da dengesiz olma durumunu belirler. Bir kisi
asagidaki ii¢ kosul var oldugunda denge durumu igindedir (Barker,
1990: 288 - 90):

Pozitif sekilde degerlendirilen iki nesne pozitiflikle ilgilidir. Omegin,
eger senin en sevdigin profestr en sevdigin siiri begeniyorsa, nesneler arasinda
pozitif bir iliski vardur.

Negatif olarak degerlendirilen iki nesne pozitiflikle ilgilidir. Ornein, se-
nin sevmedigin iki kigi birbiri ile evlenebilir. Bu iki kigiye kargi negatif bir istek
durumu i¢inde oldugun icin denge durumu séz konusudur.

Pozitif bir gekilde degerlendirilen nesne negatif bir sekilde degerlendiri-
len nesneden hoglanmaz. fﬁrnegin, arkadasinun macera filmlerinden hoglanma-
digimi dgrendiginde, senin pozitif olarak degerlendirdigin nesneyi diger kisi
negatif degerlendirmektedir. Bu durumda dengesizlik séz konusudur.

Zihinde meydana gelen bir dengesizlik durumunda, denge arayisina
girilmektedir, Zihnin denge durumu, tutumlann degisimi ile saglanabil-
mektedir. Genellikle kisi bir dengesizlik durumunda kaldifinda psikolojik
olarak kendini huzursuz hissetmekte ve huzursuzluktan kurtulabilmek igin
degisime kars: istek duymaktadir. Dengesiz bir durumun olugmasina neden
olan durumlar su sekilde olabilir:

Pozitif olarak degerlendirilen iki nesne negatif olarak birlegmis ise, Srne-
gin, seninle aym diisiinceleri paylasan ve gok sevdigin bir arkadagin, siirleri
sagma sapan sézler olarak degerlendirirse ona kargi duydugun begeni ve hay-
ranlik duygulaninda gatisma hissedersin. Bu durum psikolojik olarak kendini
huzursuz hissetmene neden olur.

Pozitif olarak degerlendirilen iki nesne negatif olarak iliskili ise, Grnegin
senin sevmedigin iki kisi de birbirinden hoslanmuyor. Bu durumda bu kisiler
seninle ayru fikirde olmalarina ragmen olumsuz bir durum stz konusu oldugu
igin yine dengesizlik durumu olusur.
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Pozitif olarak degterlendirilen bir nesne ve negatif bir sekilde degerlendi-
rilen bir nesne pozitif bir sekilde iligkili oldugunda, 6rnegin arkadasin seninle
bulugmas: gereken tarihte senin hoglanmadiin bir filme gidiyor, bu durumda
bir dengesizlik ortaya gikar.

Etkili bir ikna edici kisi dengesizlik durumunda belki “arkadasiun
yazdifh siiri gbpe atmana izin verebilir”, “hoglanmadigin kisilere kars: hos-
lanmama duygunu azaltir ya da arthrir”, “senin de onunla filme gitmeni ya
da senin istedigin bir filme gitmenizi saglayabilir” gibi ikna yontemlerini
kullanarak denge durumu yaratmay: basarabilir. Denge kuramurun gegerli
olamayabilecei iki durum séz konusudur. Bunlardan birincisi, korku ya da
nefret gibi giiclit olumsuz tutumlarin bireylerin bilislerini dengesiz olarak
stirdtirmeleri istefini arthrmas: durumudur. Ikincisi ise, birbirinin tersi iki
gliclii inancin bir arada bulunmasidir. Asagidaki sekilde de goriildiigt gibi,
bir ocuk Temel Reis'i ¢ok sevebilir, Temel Reis’in de 1spanag ¢ok sevdigini
bilebilir ancak 1spanaktan nefret ediyor ise, nefret etmeyi siirdiirebilir
(Milburn, 1998: 163 - 164).

Sekil 12. iliski Ugltisii

+
Cocuk Temel Reis

Ispanak

Kaynak: Michael A. Milburn, Sosyal Psikolojik Agidan Kamuoyu ve Siyaset
Gev: Ali Dbnmez-Veli Duyan, imge Kitabevi, Ankara, 1998, s. 164
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2. Bilissel Celiski Kurami (The Cognitive Dissonance Theory)

Leon Festinger (1957) tarafindan geligtirilen biligsel celigki kurami gok
fazla arastirmaya konu olmustur. Festinger, biligsel uyumsuzlugu duygula-
nn ve/veya bilginin bir parcasi arasindaki dengesizligin olusmas: olarak
taumlamaktadir. Kiginin kendisi ve gevresi hakkindaki bilgisi, inanglan ve
hisleri birbiri ile uyumlu ya da uyumsuz olur. Festinger, birbiri ile tutarsiz
olan iki bilise sahip bir kisinin “biligsel geliski” ad1 verilen rahatsiz edici bir
durum yasayacagini ve bu rahatsizlik nedeni ile kiginin bu biliglerden birini
degistirerek, bu geligkiyi azaltmak igin glidiilenecegini ve bu konuda bir
caba gisterecegini agiklamaktadir. Ornegin, bir kisi sigara igmekten hosla-
myor ise sigaranin saghga zararlari hakkindaki bilgileri ile ilgilenebilir. Bu
noktada, hoslanma ile korku - tahrik edici bilgi arasinda bir uyumsuzluk
s6z konusudur. Bu uyumsuzlugu azaltmak igin kisi ya sigara icmeyi biraka-
cak ya da sigaramun kanser yaphg vb. bilgilere inanmay reddedecektir. Hig
kimse psikolojik olarak uyumsuz bir durumda clmaktan hoglanmaz ve u-
zun stire bu uyumsuz durumda kalamaz. Bu durumdan kurtulmak istegi ile
ne yapmasi gerektifini diistiniir. Festinger'in kuramundan yola qikan arag-
trmacilar biligsel geliskinin kisiler tizerinde psikolojik olarak bir bask: ya-
ratmasinun yaninda birtakim fizyolojik degisikliklere de neden olabilecegini
ileri surmektedirler. Ornegin, gergeklestirilen bir deneyde iki secenek ara-
sinda kalan bir kisinin stres yasayarak damarlarinin kasildif belirlenmistir.
Kisilerin geliski yasamasimin temelinde kisisel bir sorumluluk duygusu bu-
lunmaktadir, Genellikle davrarglarinin olumsuz sonuglar yaratacag: konu-
sunda endige duyan kisilerin bunu degistirmeye yéneldigi belirtilmektedir.
Kisi, bilissel geliskiye dtistiigtinde davransi icin digsal yani iginde bulun-
dugu tutarsiz durumdan kurtulmak igin bir yol bulmaya gahgmaktadir.
Biligsel geliski kuramimna gore ikna edici iletisimde asagidaki ilkeler gegerli
olmaktadir (Milburn, 1998: 1 67 = 171; Hewstone ve Stroebe, 2001: 254):

Kisiler, var olan tutum ve bilgileri ile iligkili iligkili ikna edici bir mesaja
maruz kaldiklarinda biligsel yarutlar ya da yeni diigtinceler tiretirler.

Tutum degisimi bu biligsel yarutlar aracih ile yonlendirilir.

Tutum degisiminin yonii ve derecesi mesajin konumu ile iligkili biligsel
yarutlarin bilesiminin bir fonksiyonudur. Bu baglamda, biligsel yarutlar olumlu,
olumsuz ya da nétr olabilir.

Mesaj tarafindan olumlu yarutlarin oranuun artmasi ve olumsuz yarutla-
nn azalmas: miimkiin olabilmekte, tutum degisiminin y&nii icin mesajin igerigi
tinem tasimaktadir.
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F. Asilama Kuram

McGuire (1964) tek y&nlii ya da iki yonlii ikna edici mesajlara kars1
direnmede agilama kuramini éne siirmiistiir. McGuire, canhi bir virlisin
bulasmast durumunda viriise karsi viicudun savunucu antikorlar iiretmesi
igin insanlara zayiflatlmug ya da 8ldiiriilmiis viriisler vermeyi igeren biyolo-
jik bir agilamay1 ele almighr. Buna bagh olarak bir kiginin istenilen tutum
degisikligi yoniinde de agilanabilecegini belirtmektedir. Kisiye hig duyma-
dif baz tezler sunulur ve daha sonra bu tezler 8rneklerle giiriitiiliirse boyle
bir iletisim karsisinda kisi daha az savunucu olacaktir (Milburn, 1998: 195 -
196). Kiltiirel olarak dogrulugu kabul edilmig dnermeler ve kimsenin sor-
gulamadif genel kabul géren inanglar aracihif ile ikna mesajlar olugturul-
dugunda, ikna edicilik diizeyi oldukga yiiksek olmaktadir. Bununla birlikte,
kisilere, ikna edici bir mesaj genel kabul gtiren bir nerme ile verildikten
sonra gelecek olan diger mesajlara inanmama egilimi gdsterirler.

V.IKNA STRATEJILERI

Tkna stirecinin etkinliginde rolii olan ikna stratejileri, kaynak, mesaj,
alicr vb. fakttrlerin séiylem ve eyleme iliskin unsurlariru bir arada bulun-
durmaktadir. Bagarih bir ikna siirecinde, stylem ve eylem biittinltigil tagi-
mayan yontemler kisa siireli etkiler gstermekte, sdylem ve eylem biitinli-
giinti barindiran yéntemler ise uzun siireli ve kalici etkilerin gergeklegmesi-
ni saglamaktadir. insanlan belirli diistincelere inandirmak ve davrans de-
Bisikligi meydana getirmek igin farkh ikna teknikleri kullanilmaktadir. Ge-
nel olarak ikna tekniklerinin temel amaci kigilerde olumlu bir tutum degi-
simi yaratmaktr. [kna stratejilerini temel olarak iki grupta incelemek miim-
kiindiir. Devine ve Hirt (1989) ikna stratejilerini tutum temelli ve davrani
temelli olarak incelerken, Burgoon ve Bettinghaus (1980) duygusal ve ras-
yonel olarak incelemektedir (Kalender, 2000: 130 — 131):

Tutum ve davrarug temelli stratejiler: [kna stirecinde éncelikli olarak tu-
tumlarin mu yoksa davranuslarin mu etkilenecei konusunda iki farkh yaklagim
bulunmaktadir. Tutumu temel alan stratejilerde mesajin ve kaynagn ozellikleri
tnemli olup, ncelikli olarak tutumlann etkilenmesi ve bunun bir sonucu ola-
rak davranuglann etkilendigi belirtilmektedir. Davranis temel alan stratejilerde
ise, dogrudan bir davranug gergeklestirilmesi amaglanmakta, bu davrarus sonu-
cunda olumlu tutumlann ortaya gikmasi beklenmektedir.

_ Duygusal ve rasyonel stratejiler: Bu yaklasimda ikna stirecinde mesajin
kisilerin duygusal ihtiyaglanna mu yoksa rasyonel ihtiyaglarina mu yonelik ola-
rak diizenlenecegini dikkate almaktadir, Buna gore, rasyonel ihtiyaglara yone-
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lik mesaj hazirlandiginda rasyonel durumu kabul eden kisilerin, rasyonel ar-
giimanlar yerine duygusal argiimanlarla kargilagtiklarinda rasyonel mesajlar
olmadi igin duygusal mesajlara tepki gistereceklerdir. Tam tersi sekilde duy-
gusal ihtiyaglara giire hazirlanan mesajlar yerine rasyonel mesajlarla kargilagan
kisilerin de rasyonel mesajlara karsi olumsuz bir tepki gosterecegi ifade edil-
mektedir. Ahcirun duygusal ya da rasyonel mesajlardan hangisine egilimi ol-
dugu dnceden belirlenerek dzelligine gore mesaj stratejisi segildiginde (duygu-
sal olanlara duygusal igerikli mesajlar gibi) olumlu ytnde tutum degisimi orta-
ya gikabilir,

Fishbein ve Ajzen ikna sonucunda tutumlarin ve davraniglanin degigi-
minde baska inanglarin ve niyetlerin degisiminin de hedeflenebilecegine dik-
kat gekerek stratejinin yapistin olugturulmasinda niyetlerin ve inanglarin
degisiminin de énemli oldugunu ifade etmektedir (Manfredo, 1992, 1 - 47).

A. Ikna Edici Mesaj Stratejisinin Cekiciligini Artiran
Faktorler

Ikna edici bir iletisimde stratejilerin olugturulmasinda etkinlik sagla-
yan gesitli unsurlar bulunmaktadir. Bu unsurlan su gekilde ifade etmek
miimkiindr (Barker, 1990: 293 - 296; Devito, 1985: 385 - 387).

1. Tek Tarafli Argiimanlara Kars1 Cift Tarafli Argiimanlar

Ikna etmek igin bir konugma yapildiginda konusmacirun syledikle-
rini desteklemek igin tek yanh mu yoksa gift yanli mi arglimanlar kullanaca-
gina karar vermesi gerekir. Tek yanh ya da gift yanh argtimanlar gesitli fak-
torler tarafindan belirlenir. Genellikle iki yanh bir argiiman dinleyici ko-
nusmacinin bakis agisinin tam tersine inandifn zaman oldukga etkili olur.
Giinkii dinleyici konusmacinn ileri stirdiigli arglimanlara ilerleyen agama-
larda kars: ¢ikacakhr. Tek yanh argiiman ise dinleyici konugmacinun duru-
muna 8nceden hazirlanabilirse etkili olur. Ornegin, gocuk aldirma ile ilgili
olumlu bir yaklasimu olan bir kadin, bu konu ile ilgili olumsuz argiimanlar
duymak istememektedir. Bu kisiyi ikna ederken tek yanh arglimanlarn
kullanilmas: yerinde olur. Aym zamanda egitim diizeyi diistik kisileri ikna
etmek gerektiginde tek yanh arglimanlar daha etkilidir. Etkili bir konusma-
a1 iki yanli yaklasim kullanacaksa konuyu her iki agidan olumlu ve olum-
suz yonleri ile agiklayabilmelidir.
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2. Mizah

Etkili bir konusmaci ikna etmek icin mizahin etkisinden de yararla-
nabilir. Aragtirmalar mizahin ikna edici bir mesaj olusturabilecegini, birgok
durumda da zarar verici olacagim gostermektedir. Mizah gergin olan bir
ortamin gevsetilmesini saglar, dinleyiciye belirli anahtar noktalart iletir ve
eglendirir. fkna edici mesajin igine ne kadar mizalin katlmas: gerekligi
konusmacinun problemi ele alig bigimine baghdir. Bazi aragtirmalar n'u'zlah
konugmacinin giivenilirlifini azalthfiu gosterirken, bazi arastirmalar ise
mizahin konusmacimin sunumunu zenginlestirdigini ve dinleyici ile iligki
kurulmasin sagladifinu ortaya koymaktadur.

3. Oncelik ve Sonralik

Ikna edici bir mesajt etkili bir sekilde organize etmede en tnemli etki
gesitli argiimanlarin ve anahtar noktalarin yerlerini belirlemesidir. Bu di-
zenlemeyi yaparken istiinlitk ve yenilik olmak tizere iki etki diigtintilir.
Bazi durumlarda arglimanlar konusmada ilk tnce verilir ve daha sonra
tutum degisimi yaratacak daha biiyiik bir etkiye baglamr. Bu bir dncelik
etkisidir. Bazen de gliclii argﬂman]a; konusmarin sonlarna dogm sunulur,
bdylece daha ikna edici olur.

4. Sonug

Sonuglar konusmacirun bakis agisinu giiglendirmek ve &zetleme amaci
ile kullarulir. Konugmayi karsilastirma ya da kiyaslamalar yaparak bitirmek
oldukga ikna edici olur. Weiss ve Steenbock tarafindan yapilan araﬁm‘mad“f
iki grup kolej &grencisine bir konuda okumalar igin metin verilmig, birinci
grubun metninde sonug paragrafi yer almasma ragmen, ikinci grubun met-
ninde bir sonug paragrafi yer almanustr. Sonugta, sonug paragrafi bulunan
grubun tutumlarinda daha fazla bir degisim oldugu gorilmiistiir.

5. Kanit Kullanmak

Genellikle birbiri ile celigkili ya da tutarsiz bir konu ile ilgili ikna edici
mesajlann gelistirilmesi sirasinda kartlarin kullalmas: etkili olur. lkna
edici mesaji kullanacak konusmact hem konuyu hem de dinleyiciyi deger-
lendirerek, karutirun etkili bir konusma yapmasinu saglayacagina iligkin bir
glivene sahip olmahdir. Ornegin, etkili bir uzman bir grup ofis ytneticisini
yeni bir bilgisayar modeli igin ikna etmede istatiksel veriler kullanmaktadir.
Konu oldukga tekniktir ve dinleyici olan kisiler gergekler ve rakamlarla
problemleri cbzmekten hoglanmaktadir. Bu nedenle dinleyiciler dogru ve
gercek bilgileri duymak isteyeceklerdir. Bazi durumlarda da kaynagin gu-
venilirligi az ise, kanutlar kullanarak pozisyonunu gticlendirebilir. Gesitli



nobel tkna Edici lletigim 123

rakamlar, tablolar vb. agiklama yapan degerlerle dinleyicilere agiklamalar
yapan kisi kendi hakkinda gtiven verdikten sonra dinleyicileri ikna etme
stirecine gegmelidir.

6. Onceden Uymmk

Konugmaciun niyeti daha sunumu baslamadan tnce bildirilerek or-
tam yaratilabilir. Ornegin, kiray1 artirmay: reddeden kiracisina karsi, ev
sahibi daha 8nceden styleyeceklerini organize ederek ve haber vererek gi-
der. Ev sahibinin niyeti nceden bellidir. Kiraci ev sahibinin kiray1 arttrmak
istediggini bilmektedir. Bu durumda amag gizli degildir, etkili bir konusmaci
konugmasinin girisinde sdyledikleri ile daha sonra neler styleyebilecegini
de belirtmis olmaktadir. Buna bagh olarak niyeti dogrultusunda aktarmak
istediklerini dogrudan iletebilir.

7. Nedenler ve Etkiler

Nedenler ve etkiler ikna edici bir argliman olarak kullamldiinda iki
yonlii bir 8zellik gosterir. Birincisi nedenden etkiye dogru, ikincisi etkiden
nedene dogru bir yaklasim izlenebilir. Nedensel bir durum su sekilde agik-
lanabilir. Sigara igmek kansere neden olur. Kanser kot oldugu igin sigara
igme olay ortadan kaldiriimalidir.

8. isaretler

Belirli isaretler bir durumun tamisimin ortaya konulmasinda etkilidir-
ler. Ornegin hastaliklarin tedavi edilebilmesi igin éncelikle teshisine gottiren
isaretler/bulgular belirlenir. Bunlar hastarn sikiyetlerinin dinlenmesi,
sorulara yanit aranmas, kan ve idrar tahlilleri gibi birgok igaretin bir araya
getirilmesi ile bir sonuca ya da taniya ulasilmasin saglamak igindir. lkna
edici bir mesaj da belirli isaretler ile diizenlendiginde sonugta dinleyicilerin
igaretler dogrultusunda bir sonuca ulastiklar: goriiltir.

9, Korku

Ikna edici mesajda korku unsurunun kullarulmasy, kisilerin korkudan
kagma istegi ile istenilen sonuca dogru ilerlemesini saglayabilir. Kisiler aile-
lerini, paralarins, iglerini, arkadaglarm, saghklarin, giizelliklerini vb. kay-
betmek istemezler. Aym1 zamanda ceza almaktan, reddedilmekten, bagari-
sizliktan dolay1 da korku duyarlar. iknada genis 6lgtide korku kullanulmas:
kigileri korkudan kagma konusundaki davrarug gerceklestirmeye yonlendi-
rir. Ancak diigiik 8lctide korku kullarulmas: birgok zaman sonuca ulagmay1
engeller. Korku gekiciligi ikna edici mesajin agirlikh olarak duygusal 8geler
icermesi ile olusturulmaktadir. Ancak bazi durumlarda aliciun bzelliklerine
gore rasyonel dgelerin de yer aldif goritllmektedir. Bu mesajla kisilerin be-
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lirli bir konuda ikna edilmesi icin korku duygusu uyandiriimakta ve bu
korku ya da endise nedeni ile istenilen yondeki davrams: yapmalarn sag-
lamak hedeflenmektedir. Freedman ve ark. (1993) gerceklegtirdikleri aras-
tirmaya gore korku uyandirma, ikna edici iletigimin etkinligini arthrmakta-
dir, Ancak korkunun diizeyinin gok iyi ayarlanmas: gereklidir. Yitksek di-
zeydeki korkunun kisileri sagkinlaghrdiga ya da tehlikeyi gormezden gele-
rek reddettigi de gorillmektedir (Kalender, 2000: 133). Tehdit edici ve korku
verici uyaricilann cok iyi segilmesi gereklidir. Kisi tehdidin olanaksiz oldu-
gunu ya da bu durumun kendisinden oldukga uzak oldugunu bu nedenle
boyle bir endisenin gereksiz oldugunu diliinebilir. Bu nedenle boyle b
mesaj alicinuin ikna edilmesinde etkili olmayabilir. Ayr: zamanda tehdit ve
korku igeren mesajlann tonunun arttrilmas: daha fazla endige ve !"f"'k"
yaratarak, éne siirtilen diistince ya da argiimarmun daha kisa bir siire 1c{mde
kabul edilmesini saglayabilir. Diger yandan, bazen de ¢ok fazla tehdit ve
korku igeren mesajlara karg: kigi kendini savunmaya gegebilmekte, mesaja
olumsuz tepki géistererek géinderilen mesaiji kabul etmemektedir.

10. Giig, Kontrol, Etki

Genellikle birgok kisi giilit olmak, digerleri tizerinde kontrol sahibi
ve etkili olabilmek istemektedir. Bu kisiler diger kisileri yonlendirmek, &gt
vermek, rehberlik etmek, bilgi vermek gérevini tistlenirler. ikna edici mesaj-
lan bu kisilerin giice sahip olmasi ya da diger kisilere yol gdstericilik yapa-
cak bir etkiye sahip olacaklani bigiminde konumlandirmak etkili olmaktadir.

11. Kendine Giiven ve Onay

Kisinin kendisi hakkinda olumlu bir imaja sahip olmasi kendine gi-
venini arttinr. Bu nedenle bu kisilere ikna edici bir mesaj sunulurken en iyi

olacaklary, kendileri ile ilgili bir geligim saglayacaklan yéntindeki argiiman-
lar kullanilabilir,

12. Odak Noktas: (Basar: - Finansal Kazang — Statii)

Bagan kigisel bir tzelligi gsterir. Bircok insan igin gesitli konularda
bagarih olmak gok $nemlidir. Bu nedenle dinleyici analiz edilirken dinleyi-
cilerin neye odakh olduklar: iyi belirlenmelidir. Basari odakli olan Kisilere
bagarilarim arthrmalan yoniinde aktanlacak mesajlar etkili olacaktir, Birgok
kisi igin para ¢ok tnemlidir. Bu kisiler maddi kaynaklara odakhdir. Paranin
saglik, gic, glizellik gibi birgok unsuru sagladifana inanirlar. Bu nedenle bu
kigilere verilen mesajlarda hastalik, zayiflik, itibar kaybetme, girkinlik vb.
mesajlar verilerek stipheye diismeleri saglanmali, ardindan bunu ortadan
kaldirmak igin ne yapmalan gerektikleri gosterilmelidir. Bircok kisi igin ise
yasam sebepleri sahip olduklan statiidiir, Statiilerini kaybetmek yaganun
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sonu anlamina gelir. Genellikle igle ilgili stattiyti ve paray: birbiri ile iligki-
lendirirler. Ikna edici mesajda statiilerine yeni bir geyler eklemek, statlistinti
kaybetmemek, statiistinii arthrmak gibi ifadelerin yansitilmas etkili olabilir,

B. Iknanin Psikolojik Etkileri

ikna stratejilerinin gelisiminde iknanin psikolojik etkilerinin 8nemi
yadsinamaz. lknarun psikolojisini inceleyen Cialdim ikna stratejileri gelisti-
rilirken karsilikta bulunma, tutarhhk, toplumsal kantin en énemli stratejiler
oldugunu ve vyitksek diizeyde etkinlik sagladifiu ifade etmektedir
(Cialdini, 2001: 105 — 181 temel alinarak olusturulmustur.).

Tutarhilhik: Kisiler genellikle tutarsiz bir durum iginde bulunmaktan dola-
y1 rahatsizlik duyarlar. Bu nedenle kendilerine sunulan tutarl: olmaya ytnelik
herhangi bir degisimi hemen kabul edebilirler. Hatta birgok zaman oldukgca
akilar bir ¢éztim gibi gelmeyen dnerileri de tutarh olabilme adina kabul ederler.
Bir konuda belirli bir tutarhlik yakalayan kisiler ise, bu konudaki tutarlihifinn
bozulmasina izin vermemek igin bu konuda gelen herhangi bir mesaji tutarlili-
£ korumak amact ile kabul ederler. Tutarh olma egilimi bireyi yapmak isteme-
digi seyleri de yapmaya itecek kadar giigliidtir. Tutarh olmak ya da giriinmek
kigileri gikarlarina uymayan davramiglan dahi yapmaya ikna edecek bir top-
lumsal etkiye sahiptir. lkna edici mesajlar, kisilerin karar vermesinde tutarl
olma gereksinimine bagh olarak inandiklan ve yaptiklannin aym dogrultuda
olmasiru zorunlu kilmaktadur.

Karsilikhlik: Kisiler tarudiklan ya da tarumadiklan diger kisiler tarafin-
dan kendilerine sunulan herhangi bir iyiligin, verilen bir seyin ayrusin karsi
tarafa sunma ya da geri ddeme egilimindedir. Ornegin “biri hediye alirsa karsi-
hfainda hediye alinur, biri dogum giiniinti amumsarsa mutlaka dogum gtini
kutlarur, biri sizi evinize ziyarete gelmisse mutlaka onun evine ziyarete gidilir”
gibi kisilerin kendilerini borglu ya da 8demeye zorunlu hissettikleri durumlar
geligir. Karsiikhihk duygusunun temelinde kisilerin borglu hissetme ve bunu
mutlaka yerine getirme duygusu bulunmaktadir, Bu duygunun hemen hemen
tim kiltiirlerde var oldugu gorilir

Toplumsal karut: Bu ilkeye gbtre kisiler neyin dogru neyin yanhs oldugu-
na iliskin diger kisilerin/&tekilerin diistincelerini tgrenme egilimi giisterirler.
Dogrunun ne oldugunun tamumlanmasinda karar vermek igin uygulamaya
gegirilir. 56z konusu konuda bagkalariun davrarugi, inanci, diiglincesi vb. ne
kadar fazla ise onun dogru olduguna karar verilir. Genellikle de topluma baka-
rak karut toplandifinda yanhs yapilmayacag konusunda bir inang mevcuttur.
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“Birgok kisi bbyle yapiyorsa, dogrusu budur” geklinde diigiinmek kisilerin
mesajlara karsi hem giiclit hem de zayif olduklarin gosterir, Onemli olan mesa-
jin toplumun gogunlugunu kapsamasidir

~ Kevin Hogan “Bagkalarinu Sizin Gibi Ditgiinmeye Nasil kna Edersiniz?
Ikna Etmenin Psikolojisi” ve James Speakman ile birlikte derledikleri “Gizli
Tkna Taktikleri, Her kosulda hayr yamutimu aninda evete g¢evirme glicii” adli
eserinde iknarun temel taktiklerini ifade etmektedir. Bu taktikler su sekilde
agiklanmaktadir (Hogan ve Speakman, 2007: 62 — 92; Hogan, 2007: 43 - 53):

Uyum saglamak: Kargilikh uyum, karsidaki kisi ile uyum iginde olmak
anlamuna gelir. Insanlar sevdikleri kisiler ile uyumlu iligkiler kurarlar. Kargiikh
uyum yaratmak i¢in karsidaki insarun beden diline benzer sekilde bedeni kul-
lanmak, ayr: ses tonunu yakalamak, ortak ilgi alanlan yaratmak, konusmann
icerigini kullanmak stz konusu olabilir. Ormegin, alicinin ilgi alanlan hakkinda
bilgi edinmek kisilerle daha kolay iletisim kurmay1 saglayarak karsidaki kiginin
savunmaci bir tutumdan uzaklagmasim saglayacaktr. Senkronizasyon kavramu
uyum ve benzerliZi ifade etmektedir. Diger bir ifade ile buna ayak uydurmak
da denilebilir. Kargidaki kisi ile benzerlik ortaya konuldugunda kisilerin birbir-
lerine yaklagimlan kolay olmaktadir. Kaynak alicinin kendisini yakin hissetme-
sini saglamaldir. Ornefgin aliciun sesi gergin gikiyorsa buna sesi uydurmak,
konugmast gok hizh ise ayru onun gibi hizl bir tonda konugmak gerekebilir.

Ortaklitk kurmak: Kisilerin istenilen ynde harekete gecirilmesinde ortak
noktalann yakalanmas: siirecin iglerligini saglamaktadir. Ornegin kaynagin
ahiaya zayif oldugu yonlerinden, hatalanindan bahsetmesi, ortak birtakun
diigmanlar bulmasi, bagindan gegen olaylan ve anulan anlatmas aralarninda bir
bag olusturabilir. Bu baglamda alici kendisi ile kaynak arasindaki bu bag nede-
ni ile istenilen davrarisa y&nelebilir.

Sagirtmak: Kaynak aliciyr farkh ve oldukga alistimarug bir durumla kar-
silastrdifinda ya da bdylesi bir konudan stz ettiginde ilgisini cekebilir. Ayns
zamanda sz konusu nesnenin az bulundugunu ve ilk defa kendisinin karsilag-
tifin bilmek kigide olumlu bir duygu uyandirir, Omegin, higbir yerde bula-
mayacaklan bir seyler gistermek, hic duymadiklan bir bilgi vermek, daha tn-
ceden sbz verilenden farkli bir rakam sunmak kisilerin istenilen davrarust gos-
termelerinde olumlu bir etki yaratabilir,

Grubun bir pargas olmak: Kisiler belirli bir grup icinde yer almaktan ve
grup icindeki degerlerin kendilerine atfedilmesinden hoslarurlar. Belirli bir
gruba aidiyet duygusu uyandiran mesajlar kisileri bu gruba girebilmek icin
motive edebilmektedir.
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Ug varsayimun giictinti kullanmak: Yapilan arashrmalar ii¢ varsayim pes
pese siralandifinda kiginin zihninde bir-karmasa yarathfin ve (i¢ varsayium
degerlendirme yoniinde hareket edecegini gstermektedir. Genellikle ti¢ var-
sayimdan ilk olan dogru ve tanidik oldugunda diger ikisinin de dogru olma
ihtimali ytiksek goriilerek bir kalip olarak tamamuru kabullenmeleri miimkiin
olabilmektedir.

Kargithk yaratmak: Genellikle iki nesne birbirinden goreli olarak farkh
oldugu zaman kisiler tarafindan biri dierinden daha iyi olarak algilanur. Belli
bir mekan ya da zamanda bu iki nesne birbirine yakin yerlestirildiginde onlan
daha farkh gérme egilimi bulunmaktadir. Bu kurala bagh olarak restoranlarda
garsonlar 6nce tiim yemek sipariglerini alir, en sonunda ise tath siparisi icin
yeniden gelirler, Tath difer sipariglerden farkh ve daha ucuz olarak algilarur.

Beklentiyi karsilamak: Kisilerin beklentileri ve istekleri kendisine sunulan
seyin kabul edilmesinde oldukga etkilidir. Kore Savasi'nda kazazedelerin ¢o-
guna morfin bittiginde plasebo (seker tabletleri vb. seyler) verildi. Baz: rapor-
larda medikal etki olmamasina ragmen plasebo verilen askerlerin % 25'inin
agnlarinda énemli bir azalma oldugu belirlenmistir.

Baghlik yaratmak: Bir birey yazih ya da stizlii olarak herhangi bir konuda
fikir belirttigi ya da bakis agisiru ortaya koydugu zaman, bu diigiinceyi, dogru-
lugunu dikkate almadan gok kuvvetli kars: goriiglere rafmen sonuna kadar
savunmaya meyillidir.

C. ikna Teknikleri

ikna Kuramlar temelinde gelistirilen genel olarak dokuz ikna tekni-
ginden stz edilmektedir. Bu ikna teknikleri su sekilde ifade edilebilir
(Demirtag, 2004: 76 - 84):

: Once kiigiik sonra biiyiik rica teknigi: Ingilizce’de “foot in door” olarak

kullanulan ikna teknigi Tiirkge’ye “kademeli ikna teknigi” olarak uyarlanmugtir.
Ardisik rica tekniklerinin kullanilmas: ile, hedeften dncelikle kiiglik ona zor
gelmeyecek ve onu zora sokmayacak, kabul edilme olasilif yiiksek bir talepte
bulunulur, Bu talebin kabul edilmesinin ardindan adim adum biiyiik taleplerde
bulunma yolunda ilerlenir. Bu noktada ilk seferde kabul ederek belli bir
tahaatitte bulunan kisi bir sorumluluk hissederek digerlerini de kabul etmek
yoluna gider. Ayri zamanda kiginin tutarhhk diizeyi yiiksek ise, stzleri ve
davraniglar arasinda bir tutarhlik olusturmak igin de diger teklifleri kabul ede-
bilmektedir.

Once bityiik sonra kiiciik rica teknigi: Ingilizce’de “door in face Tiirk-
¢e'ye “kapiy1 yliziine carpma” olarak gevrilen bu teknik, genellikle énce red-
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detme sonra kabul etme geklinde ifade edilmektedir. Bu teknik kisilerin kargi-
likh &diin, sosyal sorumluluk, sugluluk duygusu olmak {izere ig temel siirece
dayanmaktadwr. Karsihkh 6diin, éncelikle bityiik isteklerde bulunan kiginin
kargisindaki hedeften olumsuz bir yarut almasi sonucunda isteginde bir kil-
gilltme yapmas: ve daha kiigiik bir gey isternesi hedefin, kaynagn davramsin
tdiin verme geklinde algilamasina neden olur. Sosyal sorumluluk, genellikle
toplumsal konularla ilgili isteklerde bulunuldugunda isleyen bir y&ntemdir.
Kisileri, zor durumda olan kigilere yardim etmeye ytnlendiren ve bu konuda
bir istekte bulunuldugunda kabul géren bir yéntemdir. Sugluluk duygusu,
sorumluluk hisseden kigilerin kendilerinden istenenleri yerine getirmedikleri
zaman kendilerini hata yapmusg gibi hissetmeleridir. Buna bagh olarak da suglu-
luk duygusunun etkisi ile kendilerinden istenenleri kabul etmeye egilim giiste-
rirler.

Git gide artan ricalar teknigi: Ingilizce’de “low — ball technique” olarak
ifade edilen “git gide artan ricalar” teknifinde, dncelikle hedefe kabul etme
olasih ok yitksek olan bir ricada bulunulur. ve asil s6z konusu olan istege
evet diyecegi noktaya kadar ricalann diizeyi giderek arthirilir. Once kiiglik son-
ra biiyiik rica tekniginden farki kiicitk bir ricadan sonra gelen ricarun ilkinden
daha bilyitk olmast gibi bir kogulun olmamasidir. Ayru zamanda rica edilen

konudaki davranisin gergeklesmesi degil stzel olarak kabul edildiginin ifade
edilmesi nemlidir.

Sadece o degil teknigi: ingilizce’de “that’s not all” ad: verilen bu teknikte
hedef olan kisi istei kabul edip etmedigine iliskin bir geribildirimde bulun-
madan istekte bir azaltma meydana getirilir ya da daha cazip hale getirilerek
sunulur. Genellikle satis sektériinde oldukga yogun olarak kullarulir ve sabst
tatlandirma olarak agiklarur. Once biyiik sonra kiigiik tekniginden fark hedef
bir reddetme davrarug: gostermeden istegin kiictiltiilmesidir.

Evet evet teknigi: “Yes - yes technique” olarak adlandirilan bu teknikte
hedefe evet yarut vermesi olan birgok soru ve soru seklindeki ciimleler kurula-
rak evet demesi saflarur. Asil istek en sona birakilarak evet deme y-::‘.‘-nﬁnden

hazir durumda olusundan yararlarularak evet demesine yonelik bir soru ile
kabul etmesi saglarur.

Acaba degil hangi teknigi: “Don't ask if, ask which technique” adi verilen
bu teknikte hedef olan kisiye herhangi bir seye ihtiyaci olup olmadig (bir tiriin,
bir hizmet vb.) ya da bir konudaki istefe iliskin diisiincesi sorulmadan sece-
lnelkler swralarur, diger bir ifade ile emir vaki yapilir. Ornegin seninle goriismek
istiyorum, uygun musun? demek yerine Seninle goriismek istiyorum, Sah mu
Carsamba mi? Seklinde sorulmasidir.
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Soruya soru ile yarut verme teknigi: Bircok ikna gabast kaynagmn belirle-
digi dogrultuda ilerlemeyebilir. Belirli bir noktada tikanup kaldig igin kaynak
hedefin sorularina soru ile yanutlar vererek zaman kazanabilir. Genellikle kendi
silahu ile kargidakini vurmak olarak ifade edilen yontemde hedefin kendi yarut-
lan ile amaca ulasilabilir.

Borca sokma teknigi: Kaynak hedef igin birgok olumlu davrarugta bulu-
nur, hedef icin belirli bir konuda gaba gosterirse kisi karsililik etkisi ile kayna-
gin istegini yerine getirmeye hazir bir duruma gelir. Bunun bilincinde olan
kaynak bu noktada talepte bulunur, hedef borgluluk duygusundan kurtulmak
icin kabul eder.

Once ver sonra geri al teknigi: Oncelikle belirli bir konuda hedefe olumlu
mesajlar verilerek sdz konusu tiriin, fikir, hizmet vb. ile ilgili olumlu bir tutum
gelistirmesi saglanmaktadir. Hatta tutumdan daha ok bir baglilik yaratilir.
Daha sonra tiriin, fikir, hizmet vb. ile ilgili daha 6nce vaat edilenler belirli bir
miktar azaltlarak degisiklikler yapilarak sunulmaya devam edilir. Bu noktada
hedef kisi bu degisikliklerin farkina varmakta ancak kabul etmeme davranst
gostermemektedir. Ornegin, i al bir de gibi kampanyalarda kasaya &deme
igin gelindiginde en yiiksek iiriiniin fiyatirun alinacag belirtilir.
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I. AILENIN TANIMI

Giintimtizdeki ilke ve kurallan belirlenmis evlilik ve buna bagh ola-
rak de aile kavram yaklagik MO. 2000 yillarinda Misir’da baglamghr. Yak-
lagik 4000 yillik bir gegmisi olan evlilik kurumu toplumun diizenini, kiiltir
- ve geleneklerin siirekliligini, yeni nesillerin bakim ve egitimini saglayan bir
kurum olarak stire gelmis toplum, dini kurumlar ve devlet tarafindan da
desteklenmigtir (Ozgtiven, 1997: 97). Insanlarin Himii bir aile birimi icinde
yasamaktaysa da ailelerin bicimi ve yapisi toplumdan topluma degismekte,
aym toplum iginde de zaman boyutunda ya da belirli bir zaman kesitinde
yoresel ve siifsal farkhliklar géstermektedir.

Ingilizcede aile icin family ve household terimleri kullanulmaktadir.
Oysaki iki sdzcligiin anlam birbirinden farkhdir. Aile (family), bir grup
insanin/kisinin birbirine kan ve evlilik bag ile bagh olmasin ifade etmek-
tedir. Household ise, hane halki anlamma gelmekte ve bir arada yasayan
kigileri ifade etmektedir. Aileler ev halkimi da icine almaktadirlar, aile ol-
mak igin evhalkinda oldugu gibi sadece bir arada yasama bir belirleyici
etken degildir. Diger bir farklilik ise, hanehalkiun bir arada yasama ozelli-
ginin bozulmasi ile dagilmasidir, aile igin bu séz konusu olmamaktaduwr
(Eliot, 1991: 4 - 7).

Ozkalp, aileyi ana, baba, gocuklardan ve taraflanin kan akrabalarin-
dan olusmus, ekonomik ve sosyal bir kurumdur (Ozkalp, 1987: 91) bigimin-
de tarumlarken Murdock ise aileyi “beraber yasama, ekonomik igbirligi ve
tiremeyle karakterize edilen bir grup olarak tarumlamakta ve “aralarinda
sosyal onay gtren bir cinsel iligkinin bulundugu kars: cinsten iki yetiskini
ve bunlarin kendilerinin veya evlat edindikleri bir veya birden gok gocugu
igerir” biciminde eklemektedir (Gittins, 1991: 64).

Ailenin bir sistem, bir yap1 oldugu gériisiinde olan Poster, aile birey-
lerin bir bileskesi degil, bir dizi iliski olarak gtrillmesi gerektigini ve bu
iligkilerin ortak beklentilerin ¢riintiisiinden ibaret oldugunu agiklamaktadir
(Poster, 1989: 149). Ailenin genis bir sisteme bagh oldugunu ifade eden
Tolan ise, aile igi iliskilerin, rol ve statiileri yaratarak aile yapisim gekillen-
dirdigini ifade etmektedir (Tolan, 1991: 494). Ttim bu tarumlarin temelinde
aile, toplumsal, ekonomik, kiiltiirel bazen de siyasal nitelikleriyle kiigiik bir
toplumdur. Aile, biyolojik iliskiler sonucu insan tiriiniin devamim sagla-
yan, toplumsallagma siirecinin ilk ortaya giktig, karsilikli iligkilerin belirli
kurallara baglandif: o giine dek toplumda olusturulmus maddi ve manevi
zenginlikleri kugaktan kusaga aktaran, biyolojik, psikolojik, ekonomik, top-
lumsal, hukuksal ve benzeri y&nleri bulunan toplumsal bir kurumdur (Do-
gan, 1996: 170).
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Birlesmis Milletlerin kabul ettii taruma gore ise, aile, kan, yasa ve ev-
lilik yoluyla birbirlerine belirli derecelerde akrabaliklar1 bulunan hane halki
ilyelerinden meydana gelir (ibrahimoglu, 2004: 71 = 73). Bu tanumlama dog-
rultusunda ve postmodern anlayisa gdre ise aile, simdiki zamaru ve gele-
cekten beklentileri paylasan bir grup insamin karsilikh iligkiler sistemini
temsil eder (Giilerce, 1996: 8). Diger bir ifade ile, ailenin olugmas: igin kan
bagn bir gereklilik olmaktan ¢ikmug olup, aym1 evi paylasma ve yasal sbz-
legmeler yerine, tiyeler arasinda kisisel psikolojik baglarin nem kazandig
vurgulanmaktadir-

II. AILE YASAMINDA ILETISIM

Aile sadece kisilerden olusan bir birlik degildir, ayru zamanda duy-
gusal bir birimdir. Aile igindeki her bireyin bir davranis ya da kisiligi st-
rekli aile sistemini etkilemektedir. Sistem yaklagimina gore, aile aym gegmi-
si paylagan, aralarinda duygusal bir bag bulunan, aile tiyelerinin gegitli iht-
yaglarim kargilayan bir sistemdir.

Aile agik bir sistemdir ve acik sistemnlerin ii¢ Snemli tzelligi aile ya-
samundaki iletisimin olugturulmasinda belirleyici bir rol oynamaktadir. Bu
dzellikleri buittinlitk, iliski, denge olarak ifade etmek miimkiindiir. Biitin-
liik, aile igindeki tim tiyeler arasinda bir baglant oldugunu; iligki, ailedeki
tyeler arasindaki etkilesimleri yénlendiren iletisim modellerinin bulundu-
gunu; denge, aile iiyeleri arasindaki etkilesimlerde ve aile Qiyelerinin dis
cevre ile olan etkilesimlerinin diizenlenmesiyle devamlihgini saglamasin:
ifade etmektedir (Gokdag, 1999: 44 - 45),

Her aile, kendine 8zgti davrang tarzlar, etkilegim bigimleri, islevleri
agisindan farkl: dzelliklere sahiptir. Bununla birlikte, aile iletisiminin nasil
olustuu ve ailenin hangi fonksiyonlar: ustlendigine iligkin ttim aileler or-
tak birtalum &zelliklere de sahiptir. Sistem yaklasim agisindan da aile bir
sistem olarak devamhliin birtakim fonksiyonlar: yerine getirebildigi siire-
ce var olabilmektedir. Aile tipine gore, fonksiyonlarda degigim, biytime
dzellikleri gsterse de aile iletisim fonksiyonlar1 su sekilde agiklanabilir
(Caputo, 238 - 240):

Duygusal atmosferi yonetme ve destek saglama: Aileler cok farkh sekil-
lerde aile ftyelerine destek duygusunu hissettirmektedirler. Birgok zaman sos-
yal destek verdikleri gibi, yakinlik gostermek, ailenin tyesinin duygulann
anlamak, paylasmak vb. yakinlik duygusunun hissedilmesinde kisilere destek
vermeye katkida bulunmaktadirlar,
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Kisilik ve kimlik y&nlendirme: Aile, ¢ocuklann kisilik geligimi ve kimlik
kazanmasinda énemli bir kaynaktr. Kisiler aile igindeki iletisim ve etkilesim
yapisindan etkilenerek kendilerine 6zgli bir iletigim davramg: gelistirirler. Aile
icindeki iletigim kisilerin kendini algilama, kendine giiven duygulan gelistiril-
digi taktirde aile disindaki kisilerle kumus oldugu iletisimlerin pozitif bir bi-
¢imde gelismesinde belirleyici olmaktadur.

Degerleri ytnetme: Kisilerin kendilerini algilamalar, aile igindeki deger
sisteminden etkilenmektedir. Aile gelenekler, ritiieller, kutlamalar vb. davrarus
tarzlan aile iletigimi ile kisiye 6gretildigi ve aile iginde siiregelen bir etkilesim
bigimi olarak belirleyici bir éneme sahiptir.

Degigimleri yénetme ve simurlan diizenleme: Aile sistem yaklagimunda,
ailenin sahip oldugu digsal sinirlar ve igsel sirlar olmak tizere iki sirur yapist
bulunmaktadir. Ailenin i¢indeki birlik ve biitiinlitk duygusunun saglanabilme-
si ve ailenin digindaki gevreden aile igin gerekli ve yararl bilgilerin akigina izin
veren diizenleyici bir yapisi bulunmaktadir. Aile igindeki bireyler arasindaki
bilginin paylasimu agik iletisimle miimkiin oldugu gibi, aile disiyla da kurulan
agik iletigim ailenin biitiinltigiini ve devamhhgiru saglamada etkindir.

Glnliik yasamu siirdiirme: Aile ilyelerinin glinliik yasam ihtiyaglanimn
(baninma, yiyecek, zaman, para) karsilanmast ile bireyler aile icindeki yasarmuru
devam ettirmekle birlikte bu ihtiyaglarin kargilanmas: bireyler arasinda kuru-
lan iletisime dayanmaktadir. Aile tiyelerinin deneyimlerini ve yeteneklerini
paylasmalan ailenin glinliik yasamuru stirdiirmesini sagladia gibi ayr zaman-
da aile icinde gecirilen zamanda mutlu olma, doyum elde etmeleri vb. pozitif
sonuglan da beraberinde getirmektedir.

Ailenin bu iletisim fonksiyonlarm yerine getirmesine gére saglikh ai-
leler ve sagliksiz aileler olarak iki aile tipi ortaya gikmaktadir. Sorunlarin
bir araya gelerek gtzebilen, birbirlerine duygusal olarak bagh ancak dzgtir-
litklerini engellemeyen, birbirlerinin davramglarim asiriya kagmadan kont-
rol edebilen ve aralarinda agik, rahat, dolaysiz iletisim bulunan aileleri is-
levlerini yerine getiren saglhkh aile olarak tarumlanabilir (Yildiz, 2004: 159).
Saghkl aileler, iletisim fonksiyonlarini yerine getirmekle birlikte aile icinde
dogrudan ve agik bir iletisim yapisi olusturmaktadirlar. Aile icinde aqik
iletisimin kurulduguna iliskin gtstergeler aktif dinleme, yargilamama, kigi-
leri dzgtir birakma, empati, tutarhlik vb. olarak ifade edilebilir (Humphreys,
2003: 182).

Aile tiyeleri arasindaki sézlii ve sozstiz iletisim, birbirini tamamlayici
bir iletigim yapisi olusturmaktadir. Buna bagh olarak aile tiyeleri kendi fi-
kirlerini, beklentilerini, korkularin serbestge ve kayg: duymadan ifade ede-
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bilirler. Aile tiyeleri mesajlarin igerigini diistinerek kodlar ve diger aile iiye-
leri ile direkt konugarak ve gdriiglerini agikga ortaya koyarlar. Ayni zaman-
da, dier aile iiyelerinin duygu ve diistincelerini 8grenmek igin ilgi gdsterir-
ler. Onlari dinlerler, sembollerle onlar1 anlamlandinirlar (Nazh, 22 - 23).
lletisimleri sirasinda gdiz temast kurma ve dokunma vb. sbzstiz davranglan
igtenliklerini gistermede kullarurlar. Saglikl ailede, aile igindeki herkesin
hem mekansal hem de psiko-sosyal yénden bir yeri vardir. Bu nedenle de
aile iginde kogulsuz sevginin varhf hissedilmektedir. Aile icindeki ileti-
simde kosulsuz sevginin olmas: bireylerin bir biitiin olarak kabul edilmesi
anlamina gelir, boylece ailede giiven duygusu giiclenir, ic denetim sajlan-
muis olmaktadir (Dénmezer, 2003: 9 — 10). Saghksiz aileler, aile iletisim fonk-
siyonlarini tam olarak yerine getiremedikleri igin ailede stres ve cahsmala-
nn yasanmasina neden olmaktadirlar.

A. Aile Iletisim Modelleri

Aile iletisimi alainda yapilan galismalar degerlendirildiginde, aile i-
¢indeki aile iletigim siiregleri, rol alma, karar verme ve gti¢ dagilimu etkile-
simlerine gore ve aile igindeki bireylerin iletisim davramslarina gore olmak
lizere iki aile iletisim modellinin bulundugu gortlmektedir.

1. Ailedeki Etkilesimlere Gore fletisim Modelleri

Aile iletisim siirecleri, rol alma, karar verme, glig dagilimu vb. aile (nin
sorunlan detayh olarak incelendiginde aile icindeki iletisim modelleri dérde
ayrimaktadir (Devito, 1985: 216 ~ 219; Oniir, 1989: 60 — 64):

Esitliksi Iletisim Modeli (Equality Pattern): Esitlikci iletisim modelinde,
aile icindeki her birey iletisime esit tizeyde kahlmaktadir. Aile igindeki iliski-
lerde belirlenmis roller her bir tiye tarafindan esit bir sekilde yerine getirlir, aile
iligkilerinde lider yoktur. Temeli esitlige dayanan bir iletisim kuruldugu icin,
iletigimin yapisi zaman icinde olugur. Her bir tiye digerine benzer bigimde gi-
venilirlie sahiptir. Bu durumda da aile igindeki her bireyin, diger aile tiyesine
kendini agma stirecinde, diistince, duygu, inanclarin: paylasmakta esit bir acik-
lik gtstermesi s6z konusu olmaktadir. Ailedeki bireyler karar verme stirecine
esit bir gekilde katlmaktadir, her birey digerini énemli olarak gdrmektedir.
Bir?yim arasindaki uzaklik ortadan kalkmus, ailedeki rollerin uygun bigimde
yerine getirilmesi icin tim {iyeler gaba sarfetmektedir. Aile tiyeleri arasinda
‘}ﬂ’ﬂ&mﬂ gok az siklikla ortaya gikiyor olsa da bireyler farkli duygu, diigtincele-
rini dile getirerek bu aynilikta dahi uyum arayis: igindedirler. Ozellikle iliskile-
rinin uzun siireli oldugunu ve farklihklarin bulunmasimn gerekliligine inana-
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rak karsilikli esit iletisimle gahgmalan gtziimleyebilirler. Modelde karsilikli
oklar her bireyden digerine dogru esit bir iletisimi temsil etmektedir.

Sekil 13. Esitlikgi iletigim Modeli

i

-

Iy

i

Kaynak: Joseph Devito, Human Communication, Harper & Row Publishers,
Mew York, 1985, 5. 217

2. Dengeli Dagilan iletisim Modeli (The Balanced Split Pattern)

Aile igindeki bireylerin esitlige énem verdikleri gortilmekle birlikte,
her bir aile tiyesinin farkl alanlarda belirli bir uzmanlik ya da otoriteyi elde
tuttuklar gériillmektedir. Ailede belirli bir alanda uzmanhk sahibi olan kisi,
bu belirli alandaki rollerini yerine getirirken, difer yandan da aile ile ilgili
cesitli gereksinimleri kargilamig olmaktadir. Dengeli dagilan iletigim mode-
linin en tnemli zelligi, aile icinde baz1 tiyeleri yerine getirdigi rollere bagh
olarak giiglii kilmas: ve belirli bir dengenin kurulmasini saglamasidir. Gele-
neksel gekirdek ailedeki rol dagilimlar: temelinde olusan iligkiler dengeli
dagilan iletisim bigiminin en iyi drnegini olusturmaktadir. Kadin ev isleri ve
gocuklar ile ilgilenirken, erkek diganidaki islerden sorumludur. Kigilerin ilgi
alanlarina paralel olarak giig, otorite vb. konularda denge paylagilmig du-
rumdadir, bu denge nedeni ile kigilerin bu belirlenmis rollerin digina gikma-
lani (uzmanhklarinin degismesi, farkh galigma grubuna girmeleri vb.) du-
rumunda cahgmalar yaganabilmektedir. Her birey kendi uzmanlik alanunda
bagimsiz karar verirken, kendini daha az yetkili hissettigi alanda diger iiye-
lerle iletisime girme zorunlulugu duyarak, davraruglarini buna gore yon-
lendirmekte ve yapilandirmaktadir. Sekilde her bireyin digeri ile agik bir
bigimde iletisim kurdugunu ve bu iletisimin bir dengeye dayandifunu ifade
eden karsilikh olarak oklarin ydnleri géisterilmektedir.
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Sekil 14. Dengeli Dagnlan Iletigim Modeli

L :_____25-
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Kaynak: Joseph Devito, Human Communication, Harper & Row Publishers,
MNew York, 1985, s. 218

3. Dengesiz Dagilan Iletisim Modeli (The Unbalanced Split Pattern)

Aile iindeki iletisimde tiyelerin birbirleri ile olan etkilesimlerin-
de kigilerden birinin ya da birka¢inin daha ¢ok etkileme giiciine sahip
olmasi, liyeler arasindaki esitlik¢i dagilimin bozulmas: anlamna gel-
mektedir. Karsilikh iletisim stirecinde kisilerden birisi cok daha baskin
dzellikler gistermektedir, diger bir ifade ile iliskinin diizenlenmesinde
kontrolit elinde bulundurmaktadir. Genellikle iliskide etkili olan kisi,
daha zeki, bilgili, cekici gibi arti bir dzellige sahip oldugu icin boyle
davranmaktadir. Bu iletigim stirecinde kisiler arasinda siirekli gatigma-
lar yaganmakta, catisma durumunda, tistiinliiglint kullanarak hareket
etmekte ve genellikle catismay1 kazanan taraf olmaktadir. Ailedeki bi-
reyler siirekli olarak bu kigiden bilgi almak, danigmak vb. nedenlerle
kendisi ile iletisim kurma zorunlulugu hissederler. Dengesiz duruma
neden olan kisi iletisimde ne yapilmas: gerektigini agiklamakta ve ileti-
s$im stirecini ydnlendirmektedir. Sekilde kisilerin iletigimlerinde bir
kisinin daha baskin oldugunu belirten oklar mesajin kigi tarafindan
yogunlugunu ifade ederler.



nobel Aile Metigimi 143

Sekil 15. Dengesiz Dagilan letisim Modeli

A

Kaynak: Joseph Devito, Human Communication, Harper & Row Publishers,
New York, 1985, s. 218

4. Tekelci iletisim Modeli (The Monopoly Pattern)

Genellikle geleneksel genis ailede ortaya cikan tekelci iletisim modeli,
iletigsimin tek kisiye odaklandigir diger bir ifade ile iletigimin tek elde top-
landifimu agiklamaktadir. Bu kisi otorite sahibi olarak, digerleri ile iletigim
kurmak yerine kendi diistincelerini agiklamakta ancak digerlerine agiklama
hakk: tamimamaktadir. Aile iiyelerinin bu kisinin stiylediklerine uyum
saglamamamasi ya da kabul etmemesi gibi durumlarda gahgmalar yagan-
makta, gabismanin goztimil olarak da yine otorite sahibi kisinin kararlarina
yonelik esit olmayan g¢tziimler kabul edilmektedir. iletisimde yonlendirici
ve kontrol sahibi oldugu icin tekelci iletigim adiru almaktadir. Ailede yaga-
minda doyum ancak bu kisinin yonlendirmesi ile kurulan iletisimle elde
edilebilir, aksi taktirde siirekli olarak aile gerginlik hissedilmekte ve gatg-
malar yaganmaktadir. Sekilde bir taraftan gelen mesajlara dayanan bir ileti-
sim meydana geldigi goriilmektedir.
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Sekil 16. Tekelci Iletisim Modeli

A

Kaynak: Joseph Devito, Human Communication, Harper & Row Publishers,
Mew York, 1985, 5. 219

Aile igindeki bireyler arasinda bu etkilesimlerin gerceklegebilmesini
saglayan aile iletisim aglan bulunmaktadir. Bu aglar aile icinde “kimin ki-
minle ne hakkinda iletigim kurdugunu” gostermektedir. Beebe ve
Masterson (1986) “Family Talk: Interpersonal Communication in the
Family” adh eserlerinde aileler tarafindan kullanulan iletigim kanallarin su
gekilde agiklamaktadirlar (Caputo, 1994: 248):

Zincir (Chain) iletisim modeli: Bir aile tiyesinden diger aile tiyesine me-
sajlar istenilen ytnde aktanilir. Birok ailede yas faktorit mesajin akis yoniind
belirlemede etken olmaktadir. Omegin ailedeki en kiigiik bireyin en son haber-
dar edilmesi stirecinde zincir iletisim modeli kullanilmaktadir. Ayn: zamanda
aile icindeki kurallar da bu mesaj akisinda belirleyici olmaktadir. Ancak kisi-
lerden birinin istenmeyen mesaj eklemesi durumunda mesajin ilk hali bozula-
rak yanhs anlamalar ya da anlasmazhklar ortaya gikabilmektedir.

Y iletisim modeli: Aile tiyelerinden biri esik bekgiligi yaparak, aile icin-
deki mesajlann bir tiyeden digerine akisinu kontrol etmektedir. Ornegin baba
eve geg geldifi durumlarda gocuklann babasina iletmek istedikleri mesaji anne
esik beksilii yaparak aktarmakta ve babanin konuya iliskin cevabiru da gocuk-
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lara tasimaktadir. Ancak bu modelde annenin ¢ocuklann mesajin gercek igeri-
gine ne derecede benzer olarak tagidif tarhigilir bir durumdadr.

Tekerlek modeli: Aile tiyeleri genellikle 8nemli kararlarin alinmas: du-
rumunda bu modeli kullanmaktadirlar. Mesajlar merkezdeki aile tiyesine akta-
nlmakta aile tiyesine aktarlan mesajlar diger aile tiyeleri ile de paylagilabil-
mektedir.

Yildiz modeli: Aile tiyeleri birbirlerine mesajlariru rahatlikla aktarabilir-
ler. Iletisimin her y&ne dogru olmasina izin veren bir yapiya sahiptir. Kararlar
tiim aile liyelerini egit bir sekilde etkilemektedir. Bu nedenle de herkese esit
iletisim hakki verilmektedir. Geribildirimin alinabilmesi bu modeli giicltd kil-
maktadir. Ayru zamanda mesajlar organize olmadan farkh ydnlere de iletile-
bilmektedir.

Aile iletisim kanallan, aile tiyeleri degistigi icin degisir. Aileler sadece
belirli bir iletisim kanalimi kullanmamaktadir. Kisiler arasinda neyin ne za-
man konusulacag, aile iiyelerinin deger ve kurallarina bagh olarak hangi
iletisim kanalinin kullamilacag belirlenmektedir. Aile iligkilerini anlayabil-
mek igin aile iginde gelistirilen iletigim egilimlerinin incelenmesi gerekmek-
tedir.

5. Ailedeki iletigim Davranigina Gore Aile Iletigim Modelleri

Aile, bir sistem olarak kisilerin iletisim davranuglarinm belirlemede ol-
dukea etkilidir. Genellikle aileler, sosyal gevreleri tarafindan inanglari, de-
gerleri, diinya goriislerini paylasma bigimleri ile taumlanmaktadir. Aym
zamanda ailenin sahip oldugu bu deger ve inang sistemleri aile tiyelerinin
sosyal gevrelerini nasil algiladiklan: ve aile disindaki gevre ile nasil iletisim
kurduklar: ile dogrudan ilgilidir. Ailenin ya da bir aile tiyesinin sosyal gev-
resi ile iletisim bigimi gercekte, aile igindeki iletisimin bir yansimasidir
(Kroener ve Fitzpatrick, 2002: 36 — 38).

McLead ve Chaffee (1972) tarafindan geligtirilen “aile iletisim modeli
(Family Communication Patterns)” aile tiyelerinin birbirleri ile nasil ve ne
diizeyde iletisim kurduklarina odaklanmaktadir. Ritchie ve Fitzpatrick
(1990) tarafindan geligtirilen “gelistirilmis aile iletisim modeli (Revised
Family Communication Patterns)” ebeveyn — gocuk arasindaki iligkileri
inceleyerek, geng yetiskin ya da gocuklar hakkinda ebeveynlerin sozli ve
stzsiiz iletisim davramglarim degerlendirmektedir. Geligtirilmis aile iletigim
modelinde, ortaya konularn iliskisel semalar, ailenin tekrar eden, duygusal
temelli ve uzun stireli iletisim sistemini ifade etmektedir (Ritche, 1990).

Aile iletisim modeli (FCP) ve yeni aile iletisim modeli (RFCP) arasin-
daki farkhlik, aile iletisim modelinde cocuklar arasindaki etkilesime ve ebe-
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veynler arasindaki etkilesime ayr ayr odaklarulmasi séz konusu iken, yeni
aile iletisim modelinde ise ebeveyn ve gocuklar arasinda gergeklesen ileti-
gimin dikkate alndi@1 goriilmektedir (Kroener, Fitzpatrick, 2002: 42) Her iki
modelde de iki temel boyut olan konusma yénelimi (conversation
orientation) ve uyum/anlasma ydnelimi (conformity orientation) ailelerin
nasil iletisim kurduguna iliskin gesitli fonksiyonel sonuglarla eslegtirilerek
aile tipolojileri belirlenmektedir. Bu iki temel boyutun, aile iletigim davran-
sindaki belirleyici etkisi su sekilde agiklanabilmektedir (Kroener ve
Fitzpatrick- 2002: 86):

a) Konusma Yonelimi (Conversation Orientation)

Aile iletigiminin ilk temel boyutudur. Konusma yotnelimi, aile iyele-
rinin aile icindeki etkilesimlere katlmak icin, katllima ne derecede tesvik
edildigini ifade etmektedir. Ailede bu boyutun yitksek diizeyde olmast du-
rumunda aile tyeleri dzgiirce, oldukga sik bir bigimde, iglerinden geldigi
gibi birbirleri ile etkilesimde bulunabilmekte, etkilesime zaman a}flrahil-
mekte, cok farkhi ve genis konularda tarhsmalar yapabilmektedirler. Bu
aileler birbirleri ile konugarak zaman gegirebilmekte ve aile tiyeleri kisisel
aktivite, diislince, duygulanm birbirleri ile paylagabilmektedirler. Aile bir
birim olarak bir araya gelebilmek icin gesitli aile toplantlan diizenler, bu-
nun igin de aile tiyelerinin tiimii bu konuda kendi fikirlerini belirtebilir.

Diistik diizeyde konusma ytnelimli ailelerde aile {iyeleri birbirleri ile
oldukga az ve belirli konularda konugmaktadirlar. Aile tiyeleri birbirleri ile
ozel/kigisel duygulan, diiglinceleri, fikirleri cok nadir paylasirlar. Bu aile-
lerde, tiyeler bir arada olabilmek igin ayrnintili planlar yapmazlar, aile tiyele-
rinden higbiri aile kararlarinda kendi fikirlerini ortaya koymamaktadir. Bu
ailelerde tiyeler genellikle cocuklarin egitimi ya da faaliyetleri ile ilgili ko-
nularda kendi fikirlerini ifade ederler. Ailenin tiyelerinin tiimiiniin bir ara-
ya geldigi aile aiktivitelerinde gok tnemli konular konusulmamakta, aile
tiyelerinin Himd aile ile ilgili kararlarin alinmasina katilmamaktadar.

b) Uyum/Anlasma Yanelimli (Conformity Orientation)

Ailenin diger bir boyutu da uyum/anlagma yonelimidir. Uyum yone-
limi, aile iletisiminde inanglar, degerler ve tutumlarin homojen oldugu bir
iklimin olusturulmas: ile ilgilidir. Uyum y®nelimi ytiksek olan ailelerde
tutumlar, inanglar ve davranislar arasinda benzerlik soz konusudur ve bu
aile etkilesimine yansinlmaktadir. Aile tiyeleri arasinda uyum saglanmasi
amaci ile ahsmadan kagiruldif ve aile tiyeleri arasinda baghlik yaratldi
gortilmektedir. Ailedeki iletisim, genellikle ebeveyn ya da yetiskinlere itaat
etme ve s6z dinlemeyi temel almaktadir. Aile ile ilgili kararlarin ebeveynler
tarafindan alinmasi s6z konusu iken, ¢ocuklarin ebeveynlerin istek ve kural-
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larina uygun davranmasi beklenmektedir. Genel olarak uyum boyutu yiik-
sek diizeyde olan aileler geleneksel aile yapisina sahiptir. Ailedeki bireyler
birbirine baghdir ve aile iginde hiyerarsik bir yapilanma vardir. Yiiksek
diizeyde uyum egilimi olan ailelerde, aile tiyeleri birbirleri ile daha sik ve
uzun slire zaman gegirebilmek i¢in toplantilar dlizenlerler.

Uyum boyutu diistik diizeyde olan aileler, inanglan ve tutumlan he-
terojene odaklanan etkilesimleriyle karakterize edilmektedir, aile ityelerinin
bagimsizlig1 ve kisiselligi 6n plandadur. Iletisim, aile tiyeleri arasindaki esit-
lige dayarur, diger bir ifade ile cocuklar da kararlarin alinmasina katilabilir-
ler. Bu ailelerin geleneksel bir yapiya sahip olmadigi ve aile iginde hiyerar-
sik yapilanmamn daha az hissedildigi goriilmektedir. Ailenin dig gevresi ile
olan iletisimi ve i¢ gevresindeki iletisimi esit diizeyde tnem tasimaktadir.
Aile tiyeleri, birbirleri ile iletisimde kisiselden tzele dogru paylagimlarda
bulunabilmektedir. Aile iiyeleri, bagimsizlifa Snem vermekte, kisisel alanin
varhgina inanalmakta, aile ile ilgili konular genellikle ikinci derecede nemli
olmaktadir. Bu durum birgok zaman aile biitlinliigliniin hissedilememesine
ve aile etkilesiminin iyi olusturulmamasina neden olabilmektedir.

Aile tiyelerinin birbirleri ile nasil iletisim kurduklary, ailelerin iletisim
davrams ile ilgili bilgileri ortaya koymaktadir. Aile icinde konusma ve u-
yum ydneliminin yiiksek ya da diisiik diizeyde olmasi, uzlagmal aileler,
cogulcu aileler, koruyucu aileler, ilgisiz aileler olmak iizere aile tipolojileri-
nin belirlenmesini saglamaktadir (Kroener ve Fitzpatrick, 2002: 87):

Tablo 9: Aile iletigim Modeli

Konusma Ytnelimi

Uyum Yoénelimi Dustik Yokeek
Dugik lgisiz (laissez faire) Goguleu (pluralistic)
Yitksek Koruyucu (protective) Uzlagmal: (consensual)

Kaynak: Kroener ve Fitzpatrick, 2002'den uyarlanmughr.

Uzlasmaci Aileler (Consensual Families): Bu aileler, ytiksek diizeyde ko-
nusma ve uyum yonelimi gosterirler. Aile igindeki iletisim, aile tyelerinin fikir-
lerini paylagabildigi agik bir iletisim ortamunin yarunda hiyerarsinin varhi ile
karakterize edilir. Bu ailelerde ebeveynler, gocuklan ile ok daha fazla ilgilidir-
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ler, buna bagh olarak aile ile ilgili kararlarin alinmasinda gocuklarin da katilm
saglarur. Ebeveynler cocuklann kararlanmu agiklamalarinda gerekli enerji ve
zamanu tanuyarak ocuklarini dinlemekle birlikte, ebeveynler gocuklannin ken-
di kararlannin arkasindaki inanglari, degerleri ve nedenleri anlamasiru bekler-
ler. Bu ailelerde gocuklar, ebeveynlerinin deger ve inanglarma adapte olmay ve
aile konusmalanna deger vermeyi tgrenirler. Ebeveynlerinin mesajlanni, de-
perlerini kabul etmekte ve tnemsemektedirler. Ebeveynler geleneksel rollere
sahip olarak toplum icinde babarun liderlik roliinii, annenin kadnlik rollerini
siirdiirmesi gerektigine inarurlar. Bu ailede baba daha atak, yetenekli, mantkl
diistinen roliini iistlenirken; anne sefkatli, sicak ve konuskanlik roliinit tistle-
nir. Buna bagh olarak, gocuklar geleneksel cinsiyet rollerine gore egitilirler.
Uzlagmac aileler, hiyerarsi ve geleneksel yapidaki itaat geregi dnemli konular-
daki cabsmalan basan ile ¢tizerler.

Cogulcu Aileler (Pluralistic Families): Yiiksek diizeyde konusmaya, dii-
slik diizeyde uyuma odakh olan ailelere gogulcu aileler adi verilmektedir. Bu
ailelerde agtk bir iletisim sz konusu olup, tartismalar sturlandinimaz. Bu aile-
lerde ebeveynler ocuklarin ve onlann kararlarin kontrol etme ihtiyaci duy-
mazlar. Bu ebeveyn tutumu, aile tiyelerinin desteklenmesinden ok, her aile
tiyesinin kendi fikirlerini savunmasina olanak taramaktadir. Ebeveynler gocuk-
lann fikirlerini kabul etmeye isteklidir ve gocuklanin aile kararlarina esit olarak
kahlmalarina izin verilir. Bu ailelerin ¢ocuklari, aile konugmalarirun deferini
bilmekte ayru zamanda, otonomi ve bagimsizlig dgrenmektedir. Bununla bir-
likte, aile gocuklannin kendi kararlariru alabilme yetenegtine sahip, kenine gii-
venli ve iletisim yeterlilii kazanmus bireyler olarak yetismesine katkida bulu-
nur. Bu tip ailelerde, erkekler kendilerini geleneksel roller iginde tammlarken;
kadinlar hem kadin hem de erkek rollerini benimsemektedirler. Kadinlar gele-
neksel olarak gocuklann bakimu, yakinlik gibi rollerinin yanu sira yetenekli ve
mantikli olma gibi rolleri de tistlenirler. Bu ciftler catisma ¢oztimiinde bagartl
olmalanna ragmen énemli konulan konugurken saldirganlagabilirler. Bu aileler
erkek cocuklanndan geleneksel rolleri beklerken, kiz gocuklanindan béyle bek-
lentileri yoktur. Cogulcu ailelerde, uzlagmah ailelerde oldugu gibi gok fazla
uyum egilimi bulunmadifindan, gocuklarina beklentileri igin de bask: yapma-
maktadir, Bu tip aileler, cocuklanna iyi bir iletisim modeli sunarlar. Bu tip aile-
lerde kiz gocuklan daha gok atilgan bir iletisim bigimi gstermektedir.

Koruyucu Aileler (Protective Families): Diistik dtizeyde konusma, yik-
!a?k diizeyde uyuma yonelimli ailelerdir. Koruyucu ailelerde iletisim, ebevey-
nin otoritesine kars: stz dinleme,/uyma/itaat ile karakterize edilir, ailenin di-
stik diizeyde iletigime agik olduklan goriilmektedir. Bu ailelerdeki ebeveynler,
aileleri ve ocuklan igin karar vermeleri gerektigine inanurlar, gocuklara neden-
sel agiklamalarin yapilmasinin gereksiz olduguna inarurlar. Koruyucu aileler-
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de, gocuklann karar verme yeteneklerine glivenilmemekte bu nedenle de co-
cuklar aile konusmalarimin degerine inanmamaktadirlar. Bu nedenle bu ailele-
rin gocuklan disanidan gelen otorite ve baghlikla ilgili tarhsmalardan kolayca
etkilenirler. Koruyucu aileler, babarun toplum igindeki liderlik roltini, annenin
kadinlik rollerini siirdiirmesi gerektifine inarurlar. Erkekler atlgan, yetenekli
ve mantikl rolleriyle kendilerini gtsterirken; kadinlar hem kadin hem de erkek
rollerini siirdiirmede yetersizdirler. Onemli konularda tarhsmadan kaginan bu
tip ailelerde, stzel saldirganhk gtsteren iletisim bigimi fazladir. Ebeveynler
geleneksel rollerine siki sikiya bagh olduklan igin, erkek gocuklan kisitlanmaz-
ken, kiz gocuklanm kisitlayarak topluma uymalariru beklerler. Erkeklerin sal-
dirganlifina miidahale edilmezken, kizlarin pasif olmas: ve gahsmadan uzak
durmasi beklenmektedir.

ligisiz Aileler (Laissez Faire Families): Ailelerde diigtik diizeyde konug-
ma ydnelimi ve diisiik diizeyde uyum ydnelimi varsa bu ailelere “ilgisiz aile-
ler » ad verilmektedir. Bu ailelerde ebeveynler tiim aile fiyelerinin birlikte ka-
rar almasi gerektiine inanmakta, fakat gocuklann kararlarina gok az ilgi gos-
termektedirler. Cocuklarla iletisime cok az deger vermekte, birgok ytinden duy-
gusal olarak kopmusg aile niteligi géstermektedirler. Bu ailelerin ¢ocuklan aile
konugmalarma katlmay: ve kendi kararlarinu almay: énemsemeyebilir. Cocuk-
lar ailelerinden destek almay: beklemedikleri igin kendi karar verme yetenekle-
rini sorgulamaya baglarlar. Sonugta, bilgilenme ve karar verme siirecinde ge-
nellikle dig cevreden (arkadaglan gibi) etkilenmekte ve kararlarinda duygusal-
lik agir basmaktadur.

B. Ailede Iletisim Bigimleri

Ailedeki iletisim yapisi, aile sistem yaklasimina gore ailedeki alt sis-
temler olan ebeveyn alt sistemi, ebeveyn — gocuk, kardes alt sistemi olarak
incelenmektedir. Burada aile icindeki iletisim bigimleri giftlerin birbirleri ile
olusturduklar iletisime bagh olarak aile iletisimi yapisimin gelisimine etkisi
nedeniyle ilk énce ciftler arasindaki iletisim, daha sonra da ebeveyn = gocuk
arasindaki iletisim ele alinmaktadr.

1. Ebeveynler/Esler Arasindaki Iletigim

Evli giftler/ebeveynler aile iletisim modelinin belirlenmesinde etkile-
yici olurlar, ¢linkii aile iletisim modeli genellikle kisilerin evlilik ya da ikili
iligkilerine benzemektedir, Ebeveynlerin birbiri ile nasil iletigim kurdugu,
ailenin nasil iletigim kuracaginn belirlenmesini saglamaktadir. Egler ara-
sindaki iletigim, genellikle aile igi konular: nasil ele aldiklar: tizerine odak-
lanmakta, aile igcinde uyuma ya da cahigmaya neden olan iletisim davrarug-
laniru ifade etmektedir. Fitzpatrick (1988) kisilerin evlilik inanglar ve dav-
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ramiglant  temelinde, evli insanlan geleneksel (traditional), bagmsiz
(independent), ayn (separate) olmak tizere {i¢ ayr1 kategoride degerlendir-
mektedir. Bu iig ayn evlilik tipine gre, evlilik iligkisiyle baglantih iletigim
davransi da fic farkh boyutta ele alinmaktadur. iligki boyutu; ideoloji (gele-
neksel -geleneksel olmayan), karsihikli dayanmigsma (bagimli — bagimsiz) ve
iletisim (¢atismadan kaginma - gatismaya baghlik) boyutlan ile lgtimlen-
diginde 8 ayn evlilik tipi ortaya gtkmaktadir. (Kroener ve Fitzpatrick, 2002:
45 - 46):

Bagimsiz ciftler (independent couples): Evlilik hakkinda geleneksel de-
gerlere sahip degillerdir (esler kendi soyadlann korur, evlilik iliskisi kigisel bir
basan degildir vb.) esler farkli zaman planlan yapabilir ve farkh fiziksel ortam-
lan kullanabilir, bununla birlikte evlilik cahsmasindan sakinmamakta, cahg-
maya ¢ok fazla efilim gostermektedirler. Aile iginde agiklik énemsenmekte ve
anlasma/uyum igin baski yapiimamaktadir. Araghrmalara gore bu ciftlerin
abisma ile bas edebildikleri, anlasma ve tarhsmalan ¢ok iyi yonlendirdikler
bulunmustur. Ciftler, aile icinde kadin ile erkegin esitligine inanurlar ve bu
inanglarimi gocuklanina aktanrlar. Ebeveynler cocuklannin iletisim yetenegini
gelistirmeye ve giiclendirmeye galisirlar.

Geleneksel giftler (traditional couples): Evlilik iligkileri hakkindaki ideo-
lojik degterleri gelenekseldir (kadin kocasinin soyadiru benimser vb.). Birbirleri-
ne bagimhdirlar (ortak yeri, zamanu ve ortakhin paylasirlar) ve iletigimlerinde
cabsmadan kaginma davrarug gosterirler. Ancak gok #nemli konularda cahg-
may1 goze alirlar. Ciftlerin yasam felsefesi birbirine benzemekte, her ikisi de iyi

bir evlilik igin baz: kisisel bagimsizliklardan 6zveride bulunmak gerektigine
inanmaktadur.

Ayn ciftler (separate couples): iliskileri ve aileleri hakkinda geleneksel
degerleri elde tutarlar, ayn: zamanda iliskisel anlam ve kisisel dzgiirliik zama-
nuna deger verirler, ortaklik ve paylasimun énemi azdur. Bu iftlerin iletigimle-
rinde ikna edicilik yitksek diizeyde iken, genel olarak iddial bir iletigim davra-
nugi hakimdir. Bu nedenle, evlilik cabgmasina agiktirlar, Bu aile Hiriinde, ebe-
veynler koruyucu roliinii tistlenmislerdir. Biitiin aile tiyeleri anlagmaya varma
amacina siki sikaya bagh olmakla birlikte, ailede ok az samimiyet hissedilir.
Giftler geleneksel kadin - erkek rollerini iistlenirler. Esler, catsmalardan kag-
nur ve duygulanm birbirlerine ifade etmezler. Giftler evlilikleri hakkinda gok az
konusurlar. Genel olarak, baslayan evliligin her ne olursa olsun siirmesinin
gerekliligine inarurlar,

Fitzpatrick ve Ritchie yaptiklan aragtirmada, evlilik ve aile tiplerinin kar-
stlikls olarak birbirlerine bagh oldugunu belirlemislerdir. Boyutlar énem tagi-
maktadir, aile tiyeleri geleneksel ve ayn boyuttaki ebeveynlere sahipse, aileler
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. yiiksek diizeyde uyuma y&nelimli, aile tiyeleri bagimsiz ve geleneksel ebevey-
ne sahipse ytiksek diizeyde konugmaya egilimlidir. Geleneksel aileler gelenek-
sel giftler, gogulcu aileler bagimsiz iftlere, koruyucu aileler aym ¢ift tipine egit
olarak diigiintilmektedir. Ilgisiz aileler ise, ayr ya da bagimsiz ift tipine kargi-
lik gelmekte, ya da karigik bir tipoloji ortaya ¢tkmaktadur.

Ebeveynler arasindaki iletisim, ailenin genel iletisim yapisin1 belirlemek-
tedir. Eglerin birbirlerine karsi olan davrarslar ve yaklasimlari, daha sonraki
stirete gocuklarin davrams bigimlerini dogrudan etkilemektedir. Saglikh aile-
ler, sorunlarini bir araya gelerek ¢tzebilen, birbirlerine duygusal olarak bagl ve
ozgiirliiklerini 6nlemeyecek sekilde birbiri ile ilgilidir. Bununla birlikte, saglikli
ailelerde her aile tiyesinin kendinden beklenen rolii etkin bir bi¢imde gergekles-
tirdigi, birbirlerinin davramslanm asiriya kagmayacak sekilde kontrol ettikleri
ve aile liyeleri arasinda agik, rahat, dolaysiz bir iletisim bulunmaktadir (Yildiz,
2004: 159). Saglikli bir aile ortamu yaratabilmek icin 6ncelikle egler arasindaki
iletisimi etkileyen olumsuz faktorlerin ortadan kaldiriimas: gereklidir. Asagida
ailede egler arasindaki iletisimi etkileyen faktérler agiklanmaktadir:

Destekleyici bir ese sahip olmak: Destekleyici bir ese sahip olmak giftler
arasinda uyumun arttirilmasinda énemli bir etkendir. Genellikle erkekler ve
kadinlar igin destekleyici 6zellikler evlilik doyumunu arttirmakta, evlilikte her
iki partnerin de rol dengesini olugturmasina yardim etmektedir. Evli ciftler aile
yasamunda birbirlerine destek olduklarindan, birbirlerinin kariyerlerine de
katkida bulunmaktadirlar. Buna dayal olarak, egler arasinda ev islerinin esit
bir sekilde boliisiilmesi ile stres oraminda azalma saglanarak, evlilik doyumu ve
evlilik adaptasyonu artmaktadir (Clarke, 2004: 123). Kisiler esitlikgi rol beklenti-
lerini gtinliik yasam iginde kigiler arasi etkilesim temelinde cinsiyet normlarina
gore tarumlamaktadirlar. Ancak cinsiyet normlarma bagl yapilanan rollerin
paylasiimasinda esitsizlik yasanmaktadir. Yogeu ve Brett (1985) ikili iligkilerde
doyumun, her bir egin aile davramglarin algilamasina baglh oldugunu agikla-
maktadir. Kadin ve erkek ev igini yapmak igin harcadiklar1 zaman ile onlarin
yapmay1 tercih ettikleri aktivite zamaru arasinda farkliik varsa, ev iglerinin
boliisiimii konusunda doyumsuz olurlar. Araghrmalar kadinlann ev islerinin
paylagimuru evlilikte ok 6nemli bir gatisma nedeni olarak algiladifini goster-
mektedir. Kadinlar kocalarinin ev isi yapmamasi nedeni ile daha dezavanatajl
bir durumda kaldiklarimi diistinmekte ve daha fazla hognutsuzluk hissetmek-
tedirler. Diger bir sonuc ise kadmlarin ve erkeklerin iste gegirdikleri zaman
miktan birbirleri ile gegirdikleri zaman miktarindan fazla ise bu durumda da
doyumsuzluk yaganmaktadir (Kluwer ve Hersink, 1996: 2).

Ailenin yagsam déngiisii: Ailenin yagsam dongiisiinde gocugun dogumu ile
birlikte ebeveynlige gecis asamast hem erkek hem de kadn i¢in mutluluk verici
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ayni zamanda ebeveynlik rollerinin bilinmezliklerle dolu olmasi ve basaramama
korkusunu hissetmeleri nedeniyle stres verici olabilmektedir. Ozellikle kadun,
birincil bakim sorumluluguna sahip olmas: nedeniyle daha fazla gerginlik yasa-
makiz, esinden yardim ve destek alamamasi durumunda ¢atsmalar yasanabil-
mektedir. Ciftler arasinda olumlu duygusal etkilesimlerin azalmas: ile, evlilik
iliskisinden duyduklan doyumun azaldify goriilmektedir (Ozkardes, 2004: 114 -
115). Evlilikte yasanan gahsmalann nedenlerinden biri de kadmlann ve erkekle-
rin eviilikteki “yakinlign” farkh alglamalandir. Kadmnlar evlilikte yakinligin
dnemini, duygu ve gliven paylagimu olarak ifade ederken; erkekler yakinkif cin-
sellik, gtinliik hayatta yardimlasma, faaliyetleri paylasma ve yoldaslik seklinde
yorumlamaktadurlar (Yavuzer, 2004: 125).

Esler arasindaki uyum: Bir grup arashrmaci tarafindan egler arasinda
uyum, eslerin evlilikleri hakkinda “nasil hissettikleri” ile ilgili oldugu biciminde
agiklanmakta, diger bir grup araghrmac: tarafindan ise eglerin ayn ayn duygulan
degil de, esler arasmdaki iliskinin bir dzelligi olarak degerlendirilmektedir. John
ve ark. (1986) esler arasindaki uyumu; egler arasindaki mutluluk, etkilegim, an-
lasmazhklar, problemler ve boganma egilimi seklinde bes ayn kategoride deer-
lendirmiglerdir. Esler arasindaki mutluluk, bireyin evliligi haklundaki doyum
hissidir. Kiginin hem evlilik hakkinda, hem de iligkisinin belirli yonleri hakkin-
daki duygulanm (ask ve sevgi miktan, anlasma, cinsel iligki) igerir. Egler arasm-
daki etkilesim, yemek saatleri, alisveris, arkadas ziyaretleri, eglence yerlerine
gitme gibi kan - kocann glinliik faaliyetlerinin ne kadarim birlikte gecirdiklerini
ifade eder. Egler arasindaki anlasmazlik ise, iliskideki stzel ve fiziksel gahgmanin
yofunlugu ve miktan olarak agiklanabilir. Esler arasindaki problemler, cabuk
sinirlenme, kolayca incinme hissi, kiskanclk, kimseyle konugmama, evde cok
bulunmarma, icki ve ilag kullanma vb. davramslann problem yaratip yaratmama-
st ile ilgilidir. Bosanma egilimi ise, kisilerin evliliklerinin problemli oldugunu
diistinmesi ve bosanma olasthn hakkinda arkadaslaryla ya da esiyle konusmarnu
ifade etmektedir (Yilmaz, 2002).

Evlilik iliskilerinde iletisimsizlik yasanmasma ve sonugcta gatgmalann or-
taya gikmasina neden olan fakttrler olarak eslerin reddedilme, bilinmeyen baska
bir sorunla kargilasma, degismek zorunda kalma, incinmekten korkma vb. agk-
lanabilir. Evlilik siirecinde ciftlerin problemleri gdrmezden gelmesi, cesitli konu-
lara iliskin farkli algilamalarinn olmas: iletisime cok fazla zarar vermektedir.
Bununla birlikte, catismalar géziilmedigi stirece evlilikteki gizli ahsmalar eviilik-
;%Ici lﬁtsuﬂugu da beraberinde getirmeye devam etmektedir (Bartolome: 2001:

Evlilikte ti¢ ythm tamamlamus 97 gift tizerinde yapilan bir aragtuma so-
nucunda, evlilik doyumunun ciftlerin iletisim bicimleri ve birbirlerine karst
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davranuslara bagh oldugu bulunmustur. Evlilik stresinin yogun bir sekilde
yagsanmast durumunda giftler yikici, elegtiri ve alayci davraruglar sergilemekte
ve sonugta esler arasindaki bu davrarug tarzlan incitici olmaktadir. Diger yan-
dan ise, evlilikte yasanan ¢atismalar egler arasindaki iletisimi azaltmakta ve bu
durum da evlilik stresini artirarak eglerin geri gekilme (sicakhk gostermeme,
duygusal kapalilik, ilgilenmeme, dinlememe vb.) gostermesine neden olmak-
tadir (Hyatt, 2004). Evlilikte uyumu ve mutlulugu yakalamak, eglerin iletigim
becerilerine dayanmaktadir. Yapilan arastirmalara gore evlilikteki en biiytik
catisma nedeni egler arasindaki iletisimsizlik ve iletisim problemleridir. Evlilik-
te esler arasinda sozel mesajlar ile beden dilinin uyumsuz olmast, yanlis anla-
stima, beklenti ve isteklerin yerine getirilmemesi durumunda kizginlik ve ofke
iletisim kurmama vb. nedenlerle siirekli gatisma yagsadiklan goriilebilmektedir.
Boyle durumlarda mesajlar dagiruk ve gercek anlamlarindan farkh algilanmak-
tadir, esler arasindaki iletisimin tarz1 ailedeki iletisgim yapisinu da belirleyerek
anne, baba ve ¢ocuklar arasindaki iletisim bozuklariru ortaya ¢ikarmakta ve aile
doyumsuzlugunun hissedilmesi ile sonuglanmaktadir. Raush ve arkadaglarn
(1974) erken yagta yapilan evliliklerdeki gatigmalar iizerine yaptklan aragtir-
malarin sonucunda, evlilik iligkisinde bireylerin kullandiklan iletisim
bicimlernin belirli bir stire sonunda birbirlerini etkiledigini ortaya koymuslar-
dir. Buna baglh olarak eslerden biri ¢aismaci davrarug bigimini benimsemigse,
diger esin de ayru davrarus: sergiledigi goriilmektedir. Kigiler arast iletigim
bicimi olarak suglayici bir iletigim tarzina sahip olan es, diger esi siirekli sa-
vunma durumunda biraktig igin, sonraki siiregte savunucu iletigim davrarust
ailenin iletisim bigimini alabilmektedir. Savunucu iletisgim kuran birey, duygu
ve ihtiyaglarini agik olarak ifade edememekte ve sonugta catiyma yasanmakta-
dir (Ergin, 2004: 179 - 181). Savunucu ve suglayci iletisim gibi egler arasinda
¢atismaya neden olan diger iletisim/ etkilesim bigimleri su gekilde ifade edilebi-
lir (Tiimer, 1998: 9 — 11):

Isteyici ve ice Kapanict Etkilesim Bigimi: Eslerden birinin stirekli tar-
tisma yaratarak cesitli taleplerde ve baskilarda bulundugu, digerinin ise
¢atismadan kaginmak amaci ile tartismadan gekildigi bir iletisim bicimidir.
Isteyici etkilesim, bask1 yapma, rica etme, degismeyi talep etme, suglama,
elestiride bulunma gibi davramsg tarzlarim icermektedir. Ice kapanma ise,
sessizlik, savunuculuk ve tartismadan kaginma gibi uzaklagma davranigla-
ninu ifade etmektedir. Yapilan aragtirmalara gore kadinlar daha gok isteyici,
erkekler ise ice kapanic1 etkilesim bigimini benimsemektedirler, bu durum
da iliskide doyumsuzluk yaratmaktadir.

Kararsiz Etkilesim Bicimi: Kararsz etkilesim bigimi, giftler arasindaki
iligkinin romantizm ve tutku {izerine yogunlagh$ bununla birlikte, sonu
olmayan gatigmalarin yasandif ve g¢oztimlerin bulunamadif iligkilerde
ortaya gtkmaktadir.
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Dogrulayic Etkilesim Bigimi: Dogrulayia etkilesim, evlilikte daha sakin ve
tutarh olmaya galisan iftlerin arkadasca bir evlilige deger vererek paylasimda
bulunmalan ile gergeklesmektedir. Esler arasindaki paylasimlarin azalmas: ile
birlikte, cahsmalann ortaya cikmasi stz konusu olabilmektedir.

Kaqua Etkilesim Bicimi: Kagimuc: etkilesim bigirminde, giftler olumlu duy-
gulan kaybetmemek ve iligkilerini stirditrmek igin, gahgma durumlanndan ka-
garlar. Bu durum egler arasinda duygusal uzaklik ve yalmzlik hissi yaratmakia,
ortaya gikan gerginlik nedeni ile gatisma olasih artmaktadr.

2. Ebeveyn ve Cocuk Arasindaki Iletigim

Aile ici iletisime ytinelik olarak literatiirdeki aragtirmalar ebeveyn ve
cocuklar arasindaki iletisimi, ebeveyn ve gocuklan arasindaki iletisimin
ytnilne ve ebeveynin cocuklarina karsi davramus ve tutumlanna gore siuf-
landirmaya ytnelmektedir, Ebeveynler ve cocuklar: arasindaki iletigim, her
ailede digerinden biraz farkh olmakla birlikte, arastirmalar ebeveynler ve
gocuklar: arasindaki iletisimi dncelikle tek yonlii ve iki yonlii olarak deger-
lendirmektedir (Ozgiiven, 195 ~ 196): .

Tek yéniti iletigim: Ebeveyn ve gocuk/ergen arasindaki iletigim tek ydnld
olarak gelistiginde, iletisim genellikle ailenin koyduggu kurallar1 ocuklara ak-
tarmaya yonelik olarak gelismektedir. Bu yaklagim ebeveynlerin daha dene-
yimli ve eitsel dilstincelere sahip yetismis kisiler oldugu ve yetismekte olan
cocuklara yol gistermesi gerektigi gorlisiine dayanmaktadir. Bu yaklagimda
cocuklar iki yonlti dilstince tiretme hakkina sahip degillerdir. Ancak ergenlik
safamin baglangicindan itibaren giderek artan oranda iki yonlii agik iletisim ve
karsilikh anlayis sbz konusu olabilmektedir. Tek tarafl iletisimlerde otoriter bir
durum sz konusudur ve gocuklar kendilerine kabul ettirilmek istenen konu-
larla karg1 karsiyadirlar. Ebeveyn ve gocuk arasinda kurulan bu iletigim, zaman
icinde tek yonlit tzelligini kaybetse dahi arkadaslik iligkilerine yanstyan bir
iletisim bigimi kazanmasina neden olmaktadir.

Iki yonlt iletisim: [ki yonlii iletisim yaklasimunda ebeveyn ve gocuk ara-
sindaki iletigim kargihikl bir iletigim sistemi olarak gtriilmektedir. Bu yaklasim,
cocugfun davranuslann, ebeveynlerin iletisim davraruglarinin bir tirtinii olarak
gormekten daha farklidir. Ebeveyn ve gocuk arasinda dogumdan itibaren bir
etkilesim baglamaktadir. Aile, bu etkilesim icinde aileyi olugturan bireylerin
kisisel ozelliklerinin etkilesimi sonucu, birbirine gegmis alt yapilardan olusan
entegre bir sisteme doniistir. ki yénli iletisimde, ebeveynler davranlan ile
gocuklanni geligtirmeye cahsirken kendilerinin de cocuklarmun etkisi ile defis-
tiklerinin farkina varmaktadirlar. Boylece degisen kogullara gore, ebeveyn ve
cocuk arasindaki iliski ailenin gocupu; cocugun aileyi etkiledigi kargiliklt bir
etkilesime dayanmakiadir.
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Ebeveyn ve gocuk arasindaki iletigim, anne — babarun kisiligi, anne -
babarun tutumlari, anne — babamin davrams niteliklerine gtire de belirlen-
mektedir. Bu tic temel &geye gore de, ebeveyn ve gocuk arasindaki iletigim
su sekilde ele alinmaktadir (‘f)zgﬂven, 56 = 59196 - 197; Donunezer, Cagdas,
2003: 176 - 181):

Otoriter tutuma dayal iletigim: Otoriter tutuma dayal iletisimde, anne -
baba gocuk yetistirmede hiikmeden, baskic1 ve gocuklara stz hakk tarumayan
bir yaklagima sahiptir. Anne = baba duruma hakim, ¢ocuk izleyici konumda-
dir, Denetim temel 8gedir. Cocukla tarhsmadan, anlagmadan, isteklerini dikka-
te almadan kural ve emirleri belirtmek amac ile iletisim kurulmaktadir. Sevgi-
nin eksik oldugu bir kisiler aras iletisim kuruldugu igin gocuklarda diisiinme-
den itaat etmek ve bagimhhifn yamu sira, glivensizlik, kavga, tarhsma ve sal-
dirganhiga yatkin kisilik, duygularda kararsizhk, bencillik, bagkalanmn suglama
egilimli utangag bir kisilik gelisimi gistermektedir.

ligisiz tutuma dayanan iletisim: figisiz tutuma dayanan iletisimde, gocu-
gun temel gereksinimleri disinda kendisi ile pek fazla ilgilenilmemektedir.
Cocugun davraruslarinin izlenmesinin, dogru ve yanhslanmn belirlenmesinin,
¢ocugu topluma ahshrmarun gerekli oldugu disiintilmektedir. Cocukla ileti-
sim gerekli oldugu siirece kurulmakta ve gocuk ebeveynden genelde uzakta
tutulmaktadir. Genellikle ebeveynler gocugu yapacaklan isler igin bir engel
olarak gérmektedirler. Cocugun duygusal ve davrarugsal olarak ihmal edilme-
si, kisilik gelisimini olumsuz olarak etkilemektedir.

Koruyucu tutuma dayanan iletisim: Koruyucu tutuma dayanan iletisim-
de, anne — baba gocuga gereginden fazla ilgi gtistermekte, cocuk cok fazla ilgi
ve korumadan dolay1 da duygusal yalmzlik icine girebilmektedir. Cocugu ile
iletisim kurarken gocuga stirekli bebeksi davranulmaktadir. Bununla birlikte,
cocuk ile ebeveynler arasinda agin derecede beraberlik kurulmakta ve gocugun
her seyini yalruzca ailesi ile iletisim kurarak paylasmas: saglanmaktadur. Ailesi
ile ok yopun bir iletisim iginde olan gocuk toplumsal anlamdaki geligmesini
gerceklestirememektedir.

Demokratik tutuma dayanan iletisim: Demokratik tutuma dayanan ileti-
simde, aile iginde herkese deger verilen, segme hakki tarunan, kisiligine sayg
gosterilen tutumlar hakimdir. Yaptnimak istenilenler zorla degil, esit haklara
ve kurallara uygun olarak yapilir. Araghrmalar, anne babas: demokratik olan
¢ocuklarin uyum dfizeylerinin daha yiiksek oldugunu gostermektedir. Aile
icinde gocuklarla iletisim kurulmakta ve gocugun kendisini ifade etmesine izin
verilmektedir. Cocuklara aile ile ilgili kararlann alinmasinda stz hakk: veril-
mekte ve biylece kendini 8nemli hissetmesi saglanmaktadir. Ozellikle stzel
iletigim ile birlikte stzstiz iletisim ile de gocugga sevgi, yakinlk duygulan akta-
rilmaktadar.
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Tablo 10: Kaliplayia: ve Gelistirici Aile Ortamlarinin Temel Ozgiirliikler

Temel
Ozgiirluklerin
Gergeklestirilmesi
Agisindan
Kargilaghinimas

Yoniinden Kargilashinlmasa
Temel
Osgoriakler | Kaliplayici Aile Ortams | Geligirici Aile Ortamy
Cocugun olar degil,
kahpfm_. " Cncug,un yagacifuan
Alplama beklenilenlerin mk;:;anﬁu;::ntﬁt
Ozguirlugo gerektirdigi, olmas: gere- g
keni duymas: ve algila- aigl":;ama dzgurliga
masi beklenir, TR
Cocufun kendi
Ditslindugint dusincelerini oldugu gibi | Cocugun kendi
oldupu gibi ifade | ifade edebilme dzgurligd | distincelerini oldugu
edebilme tzglir- | yoktur, kaliplarin, beklen- | gibi ifade edebilme oz-
ikt tilerin gerektirdiklerini glirlgil vardur,
ifade etmesi beklenir.
Cocugun hissettigi duy-
Hissettigi duy- gulan oldugu gibi ifade Gocugun hissettigi duy-
gulan oldugu edebilme gulan oldupu gibi ifade
gibi ifade ede- dzglrligl yoktur, beklen- | edebilme
bilme dzglrlugt | tilere gtire ifade etmesi dzglrlOfu vardar,
gereklidir,

o Kendi istegine glire bir :
Kendi ist & ]
gﬂ:e .;;:‘ ;ﬁ_‘:ﬂ geyi isterne ve Kendi istegine gtire bir
Tbrnire reddetme dzglrltgu seyi isteme ve
reddetme Szglir- yoktur, gocuk reddetme Bezglrdgn
loga kendisinden beklenin vardur.

disinda davranamaz.

Cocupun olmak

istedifii yonde lei:eﬂim ni.';:'ua.k
Olmak istedigi geliserek kendi tzUni Ete,d'g yien =
ybnde gergeklestirme e
geliserek kendi dzgiirlii oktur, kim gerRek aghning ;
tzlin oldugu nguua}.:asnrma, Ozgiirligit vardur, kim
gerceklegtirme kendi yasamun higbir uldugunu Y da degisik-
Ozglrlugu degisiklik yapmadan o\ yASAMUA R

kabul etmesi ve llﬁapma szglirlign

vardr,

uypulamas: beklenir.

Kaynak: Dogan Ciiceloglu, Iyi Diigiin Dogru Karar ver, Etkili Yagamun Temel

Boyutlan Uzerine Yakup Bey’le Séylesiler, Sistem Yayincilik, istan-
bu'l! 199&!’ 8. 5’4 T 55
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Ailede gocuklarla kurulan iletisim bigimleri gocuklarin yasami
agilamasini, duygu ve diiglincelerini ifade edebilmesini, gelecege yonelik
davrams bi¢imlerini belirlemede etkili olmaktadir. Ailenin gocuklarnin te-
mel Gzelliklerini gergeklestirmesi agisindan genel olarak iki Hir aile tanim
yapilmaktadir. Kaliplayici aile ortaminda, gocuklarin davrams: belirli ku-
rallar ve kaliplarla simirlandirilmistir. Bu ailelerde gocuklar bu kurallarin
disina qikamazlar, kendilerini dzgiir hissetmedikleri igin, benliklerini ge-
listiremezler. Bunun tam tersi bir bigimde, gelistirici aile ortaminda ise,
i¢inde bulnulan kosullar, durumu, olaylar: gocugun kendisinin algilamas
ve yorumlamasi igin firsatlar taninmaktadir. Bu ailelerde, ebeveynlerin
destegi ile gocuk kendi kararlarimi vermeyi, duygu ve diislincelerini ge-
kinmeden ifade etmeyi 8grenmektedir. Bununla birlikte, gelistirici aile
ortaminda yetisen gocuklar dzgiir bir bigimde benligini gelistirebilmekte
ve gelecege yonelik bir davrams bigimi olusturabilmektedir. Yukarida yer
alan tabloda kaliplayici ve gelistirici aile ortamu dzellikleri kargilaghirmal
olarak ele alinmaktadur.

C. Ailede Iletisim Ifadeleri

Aile liyeleri arasindaki iletigim, genel olarak, aile iligkilerini anlamak
icin kisilere anahtar veriler saglayan tnemli kisiler aras: iligkileri ortaya
cikarir. Waltzlawick, Beavin, Jackson (1967) aileyi, aile iletisim modeli dog-
rultusunda iliskilerinin dogasim stirekli olarak yeniden taumlayan bir sis-
tem olarak agiklamaktadir. Galvin ve Brommel (1991) aile tiyelerinin kul-
landigh iletisim modellerinin, kisilerin davraruslarinin tahmin edilmesinde
yol gosterici olabilecegini ifade etmektedir. Aile iletisiminde dncelikle es-
ler/ciftler arasindaki iletsimde, daha sonra ebeveyn ve gocuklar arasindaki
iletisimde kullamlan iletisim ifadeleri de iletisimin y&niiniin belirlenmesin-
de etkili olmaktadir. Thomas Gordon tarafindan geligtirilen, aile iletigim
slireci ve aile iletisim kalitesinin belirlenmesinde etkili olan ben ve biz ifade-
leri ve aile iletisimini olumsuz yonde etkileyen sen ifadeleri asafida kargi-
lagtirilmaktadir (Buer, 1990: 266 - 273):

Ben ifadeleri (1 — statements): Kisisel disiince, duygu ve deneyimleri
actklamaktadir. “Ben tizgiintim” gibi ifadeler, kisilerin subjektif reaksiyonlarin,
fikirlerini, timitlerini ve inanglanru agiklamaktadir. Kisinin i¢indeki duygularm
ifade etmesine olanak tarumaktadir. Bu iletisim kisiye ait olan reaksiyon ve
duygulann iletilmesini icermektedir. Bu ifadeler kisiler aras: iliskilerde, prob-
lem meydana getirebilmektedir. Kisilerin tarumlamalar1 kendi algilamalanna
dayanarak objektif gergeklikten uzak subjektif olarak belirlenmektedir.
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Sen ifadeleri (You statements): Karsisindaki kiginin iginde bulundugu
durumu, duygu, problem ve diisiinceyi agiklamaktadir. Kargisindaki kisinin
duygu ve diistincelerini tahmin ederek agiklamasiru saglamaktadur.

Biz ifadeleri (We statements): Genellikle kisisel olmaktan daha gok iligki-
de bulunulan grup arkadaslari/grubun duygu, diistince, problemini ifade et-
meye ytnelik agiklayicl climlelerdir. Ben durumlan kisisel problemleri ifade
etmeyi saglarken, biz durumlan kisisel olmayan durumlan da ifade etmeyi
saglar. Biz durumlan grup igindeki diigiinceyi, iliskiye iliskin problemi agkla-
may saglar.

Ben ifadeleri (I - statatements), sen ifadelerine (you - statements) go-
re aile iletisiminde daha fazla olumlu sonuglar yaratir. Ben ifadeleri, ileti-
gimde bulunulan kisiyi tehdit etmemekte, kiskirtic: ifadeler icermemektedir.
Cocuklarin gelismesinde sorumluluk almalarimt sagladif gibi, kendi dav-
ranuglanm olugturmalarinda kolaylik saglar. Ailede yasanan problemleri
gbzmede belirli konuya/probleme odaklanmay: saglar. Ben mesajlannn
genellikle pozitif durumlan ifade ettigini belirten Gordon, kisilere zama-
ninda duygu ve diisiincelerini styledikleri icin daha sonraki siiregte prob-
lem yaganmayacagin ifade eder. Ben ifadeleri, aile iletisiminde kabul edi-
lemez davramiglan tamimlamay, ebeveyn tarafindan deneyimlenen duygu-
lan ve ebeveynin tizerindeki somut etkileri agiklamay1 saglamaktadr.

Ebeveynin ¢ocugu ile kurdugu iletisimde “sen ifadelerini” kullanmast
cocuga ebeveyni ile arasinda bir mesafe oldugunu hissettirir. Bununla bir-
likte, sen ifadeleri kullandildifinda iletigim kurulan kisi, sorumlu tutuldu-
gunu hissetmekte, buna karsilik olarak da bircok zaman savunmaya gege-
bilmektedir. “Ben ifadeleri” disiplin anlayisinin yerlesmesinde etkili olur-
ken, “sen ifadeleri” gatigmalarin ortaya gikmasina neden olmaktadir. Sen
ifadeleri cahgma yaratmasinin yaninda problemlerin ¢bziimiinti engelleye-
rek aile icinde sevgi duygusunun azalmasina neden olabilir. Ben ifadesi
problem ¢dziimiinde 151k tuttugundan, problemi ya da durumu agiklamada
sen ifadesinden daha ok etkilidir, “Biz ifadeleri” ben ve sen ifadelerinden
farklidr. Biz ifadeleri, iki kisinin belirli bir durum iginde birlikte hareket
ettifini gostermektedir. Aile iletisiminde, en az savunma ve direnme yara-
tan biz mesajlardir, ¢iinkti, biz mesajlani durumu tarumlamakta, kiginin
problemi algilamasina yardime1 olmakta, iliskide rekabeti ortadan kaldir-
maktadur. Diger bir ifade ile, kisiler yasanan olayla ilgili problemi birlikte
Ustlenir ve sorumluluk alirlar. Aile iletisiminde kullarulan ifadelerin yan
sira 6zellikle gocuklarla olan iletisimde segilen kelimeler ve davramg bigim-
leri de oldukga 8nemlidir, Asafida gocuklar iletisim kurarken dikkat edile-
cek noktalara iligkin ipuglan yer almaktadir (Urban, 2007: 164 — 180):



nobel Aile letigimi 159

Gocuklarimzin kullanmasini istediginiz dile kendi konusmalanmzla
trnek olun: Cocuklarin yaglar: ne olursa olsun, aile iginde &zellikle anne -
babanin, daha sonra diger bireylerin konusma bigimlerini, kullandiklan
stizciikleri ok kisa bir siire iginde algilayarak zihinlerine kaydettikleri giiri-
liir. Bu nedenle aile iginde konusan kisilerin tim styledikleri tipk bir kayit
cihaz1 gibi cocuk tarafindan kaydedilir, daha sonra o ifadeleri farkh bir or-
tamda duyarsiniz. Yetigkinler birbirlerine nasil hitap ediyorlarsa gocugun
hitap kelimeleri buna bagh olarak olusur. Eger aile igcinde anne - baba kii-
fiirli konugur, hakaretler eder, elestirir, bagirir ¢aginrsa aym ifade bigimle-
rini gocukta da gozlemek miimkiindiir.

Cocuklanruza kitap okuyun: Kitap okuma hem ebeveyn ile ¢ocugun bir-
birine yakinlasmasina olanak tarumakta, hem de gocuk kendini fiziksel ve duy-
gusal olarak yakin hissetmektedir. Anne — babamin gocuga kitap okumas go-
cuk tarafindan ilgilenildigi, sevildigi ve deger gordiigli duygulanm hissetmesi-
ni saglar. Kitap hakkinda gocufun sordugu sorulara yartlar vermek gocuga
yasamla ilgili esitli mesajlar vermeyi ve merak ettiklerine agiklamalar getirme
firsatira saglar.

Gocuklarimizla anlamh konugmalar yapin: Etkili bir iletisim igin aile tiye-
lerinin birlikte zaman gegirerek, paylasimlariu arttrmalan gerekir, Birlikte
zaman gegirmek ifadesi karsilikh olarak konugmak ve eglenmek anlamunda
kullarulir. Aile tiyeleri etkilesim icinde oldugu zaman birbirlerini taruma, an-
lama ve kendini agma firsatiru elde eder.

Yerinde sorular sorun: Anne — babalar cocuklan ile ilgilenmek igin gesitli
sorular sorarlar, ancak bazi sorular sadece sormus olmak igin sorulur. Oysaki
etkili bir iletisim igin ¢ocugun kendini agiklamasina izin veren sorular olmal-
dir. Omegin, bugtin okulda ne yaphn? Sorusu ebeveynlerin gocuklan ile diya-
log kurmak igin segtikleri ifadelerden yalmzca biridir. Ancak gocuklar genellik-
le buna kisa cevaplar verirler. Etkin bir cevap alabilmek igin gocuga daha spesi-
fik sorular sorulmahdur.

Gocuklarnimiz dogru bir sey yaphfinda nemseyin: Cocuklar gevrelerin-
deki kisilerin kendilerine karsi olan duygulariru ve tepkilerini ¢ok cabuk bir
bigimde algilar ve hisseder. Ebeveynler gocuklan yanhs yaptfinda ikaz ediyor
Ve ceza veriyorsa, dqgru }raphg'l_nda da takdir etmeli ve sdiillendirmelidir.

Cocuklarin hatalarim onlar kirmadan diizeltin: Cocuklann yaptiklar ha-
talar gok fazla biiyiiterek gocugun gok fazla tiztintii duymasini saglamak zarar
verici bir yaklagimdir. Cocuk yaganu 8grendigi icin hata yapmasiru dojal kabul
ederek, hatasinun ne oldugunu, ne ile sonuglanabilecegini ona agiklamak ve bir
daha nasil davranmasi ya da ne sekilde konugmasi gerektigini gostermek ge-
reklidir. Cocuklar en ¢ok ebeveynlerin hi¢ diiglinmeden baginp ¢agirmasi, ag-
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zina geleni stylemesi, onur kina ifadeler kullarulmasi, tehdit edilmesi nedeni
ile iletisime kapanabilir.

Sihirli stzciikler kullarun ve gocuklara gretin: Kisiler aras: iligkileri bag-
latan ve slirdiirmesine arac olan baz: szciikler vardir ki bunlar nezaket, ilgiyi,
saygy1 ve defieri iletmede yardime olur. Ebeveynlerin bu stzciikleri (tegekktir
ederim, dztir dilerim, liitfen, rica etsem vb.) kullanmas: yolu ile gocuklara o§-
retmesi miimkiindir.

D. Aile Toplantilar: ve Aktiviteleri

Aile iletisiminin etkili bir bigimde olusturulmasinda ve giliglenmesin-
de, en dnemli faktdrlerden biri aile tiyelerinin birlikte zaman gecirmesi ve
aymu ortamu paylagmasidir. Genellikle aile tiyeleri, birbirlerinin duygu ve
diiglincelerini paylasmaya vakit bulamamaktan yakinmakta ve bu nedenle
ailede iletigimin kopuk oldugunu ifade etmektedir. Aile tiyelerinin bir arada
bulunmasi amaa ile diizenlenen aile toplantilar1 “bir aile kurah” olarak
baslatildiktan sonra, zaman iginde bir rituel haline gelmektedir. Aile toplan-
hlan aile iiyelerinin birbirleri ile iletisim kurmalarim saglayan ortamlardur.
Ebeveynler ve gocuklar arasinda etkilesim yaratmak igin paylasimlar olus-
turmaya yardimei olmaktadir. Aile toplantilan gahisanlanin ig ve aile arasin-
daki olumsuz etkilesimin verdigi gerginlik, endise duygusundan uzaklas-
masinu saflamaktadir. Aile igindeki kisiler arasi iliski aglarim giiglendirme-
de ve saglikli iletisim kanallari yaratmada aile toplantilar: oldukga etkili
olmaktadir. Bununla birlikte, tim aile tiyelerinin bir arada oldugu bir za-
manda alienin misyonunun ve vizyonunun belirlenmesi gereklidir. Ayn
zamanda, Him aile iiyelerinin 8zgegmis bilgilerinin ve gelecege ybnelik
planlarimn yer aldif bir aile defteri olusturulmas: gereklidir. Aile defter,
aile tiyelerinin Aile iiyelerinin icinde bulundugu kosullan degerlendirmesi
ve gelecekteki planlanimin takip edilebilmesi agisindan oldukga Snemlidir
(Arikan, 2003: 56 - 57). Ayni zamanda, aile defteri aile haritasinun olustu-
rulmast icin gerekli bilgileri saflamaktadir. Her ailenin, ailedeki tiyelerin
isimleri ile bilrlikte ilgili alanlan, zevkleri, yetenekleri tanimlanarak beklen-
tlerinin agiklanmasini saglamaktadir. Aile haritas, ilgili konuya bagh ola-
rak aile ici iletisim aglanmn yapisiu ve gelisim dénemlerinin belirlenme-
sinde etkili olmaktadur (Satir, 2001: 195 - 199),

‘ Aile toplantilan, ailenin birliktelik duygularinmi giiglendirmek amaci
ile “adaptasyon stratejilerinin” belirlenmesini saglamaktadir. Aile adaptas-
yon stratejileri, ailenin tim siireglerinde nasil bir davrarnus gbsterecegi ve
hangi kararlan nasil alacag gibi konularda yol gosterici olabilecektir. Diger
bir ifade ile aile adaptasyon stratejisi, ailenin, aile ityelerinin ve ev halkinn
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davraruglarimi yénlendiren sezsiz kurallarin bir ifadesidir. Bu stratejiler, aile
tiyelerinin aile ile ilgili kararlar alabilmesi, amaglarin belirlenmesi, kaynak-
lann diizenlenmesi, isbirliginin yapilmas: igin yol gsterici bir nitelik tasi-
maktadir (Moen ve Wethington, 1992: 233 - 235).

Aile toplantilarinda biraraya gelen aile tiyeleri, birbirleri ile konus-
may1 ve birbirlerini dinlemeyi 6grenmekte bu da aile iginde yaganan gatis-
malarin ¢bziimiinii kolaylagtirmaktadir. Aile tiyeleri, Gzellikler esler arasin-
da proaktif davramslarin belirlenmesinde etkili olmaktadir. Boylece egler
arasinda proaktif davraruslar benimsenerek, birbirlerini suglamaktan daha
¢ok dinleyerek problemin kaynagin bulmaya odakl bir iletisim kurulmak-
tadir. iligskilerde uyumun yaratlmas: igin reaktif (tepkisel) davramslarn
proaktif davraruslara doniistiiriilmesi igin caba gosterilmelidir. Aile iginde
olumsuz etki yaratan bir durumun nasil ¢ztilecegine odaklanmay: sagla-
maktadir (Boran, 2003: 135 — 137). Bununla birlikte, aile toplantilarinda her-
hangi bir konuda ailenin sorun ¢zebilmesi igin, ncelikle sorunun ne oldu-
gunun net olarak belirlenmesi, sorunla ilgili aile tiyesi ile iletisim kurulmasi
ve buna bagh olarak da alternatif ¢dziimlern iiretilmesi gereklidir. Alternatif
¢Uziimler arasindan en uygun olan segerek uygulamak etkinlik saglamak-
tadir (Yildiz, 2004: 160 - 163). Ailede dogru kararlanin alinmast icin aile
tiyelerinin amagclarimi agiklamasi, konu ile ilgili bilgi toplanmas: oldukga
tnemlidir. Bu noktada aile tiyeleri arasinda agik bir iletigim ile planlama ve
drglitleme yapilmaktadir. Aile tiyeleri alinacak karar ile ilgili gorevleri pay-
lasarak dogru sonuca ulasmak igin birlikte ¢aba gistermektedirler (Erdo-
gan, 2004: 147 - 149).

Ailenin morali aile bireyleri arasindaki iletigimin miktarina baghdur.
Aile tiyeleri arasindaki olumlu etkilesimin fazla olmas: durumunda, aile
bireyler icin ok dnemli bir duruma gelmektedir. Aile iginde her hafta dii-
zenlenecek olan toplantilar, ailenin uyumu agisindan bir firsat yaratmakta-
dir. Aile toplantilary, aile ile ilgili beklentilerin ifade edilmesi, aile tiyelerinin
sorumluluklarimin agiklanmasi, aile ilyelerinin birbirlerine olan giivenin
pekistirilmesinde ve birbirlerine olan baghlklarinin arhrilmasinda gok -
nemlidir. Aile icinde esler birlikte sosyal yasamu paylashklarinda, yani fark-
I sosyal ortamlarda birlikte olabildiklerinde evlilik doyumu daha yiiksek
olabilmektedir. Aile liyeleri, ebeveynler ve cocuklar birlikte sinemaya, tiyat-
roya gitmek, ahgveris yapmak, disarida yemek yemek, partilere katilmak,
ailede kutlamalar yapmak, hafta sonu tatile gitmek, kurslara kahlmak vb.
aile aktivitelerine katlmalan aile doyumunu arttirmaktadr (Hupmyers,
2003: 131 - 133).
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E. Aile Kiiltiirii ve Aile Destegi

Degerler, bireylerin yasamlarini yénlendiren, yagamina anlam veren,
kisilerin nesneler haklunda fikirlerini ileten diizenleyicilerdir. Evlilik, iki
kisinin yeni ortak bir yap1 olusturmak amaci ile bir araya gelmesini ifade
etmektedir. Bu ortak yapinun olusumunda her birey sahip oldugu degerle-
rini ve kiiltiirel dzelliklerini beraberinde getirmektedir. Bu nedenle bireyle-
rin aile yasarmindan doyum elde etmesi igin énemli bir unsur olan uyumun
yakalanmasinda baz: sorunlarla karsilagilabilmektedir. Kadin ve erkek go-
cukluktan itibaren kendi ailesinden &grendigi rol modelleri, algilari, yasam
anlaysi ile ilgili degerlerini terk etmek istememekte, dogrusunun kendi
degerleri oldugunu savunmaktadir (Ateg, 2004: 67).

Yeni kurulan her ailede bireyler kendi ailelerinden getirdikleri deger
anlayislanm devam ettirmek isterler. Ancak kadin/erkek kendi ailesinin
deger ve kurallarim olusturmaya gahshginda ailede doyumsuzluk yagana-
bilmektedir. Bu nedenle her ailede bireyler ortak olarak belirledikleri amag
ve hedeflere yonelik degerler olusturur ve paylagirlarsa aile doyumunu elde
etmeleri miimkiin olmaktadar.

Ailenin kendilerine iligkin bir hayat felsefesinin bulunmasi, birey-
ler arasinda baghlk yarath@ gibi aym zamanda da, aile iiyelerinin ait
olma ve kendini degerli hissetme duygusunun da arttig1 goriilmektedir.
Degerler, ailenin ihtiyaglarina géire paramin kullanim, rollerin algilan-
masi ile ilgili belirlenmektedir, bununla birlikte degerlerin sosyal yapiile
uyum icinde olmasi gerekmektedir. Buna bagli olarak ailenin geleneksel
degerleri olan fedakarlk, yitksek yasam standard:, geleneksel cinsiyet
rolleri, geleneksel aile yasami, daha iyi yasam kalitesi gibi degerlerin
yani sira, cinsiyet rollerinin belirginligini kaybetmesi, basarinin bireysel
tanimy, kendine giiven, yasamak igin galismak, fikilerin benimsenmesi,

gibi degerlerle yer degistirerek kabul edildigi goriilmektedir (Copuk ve
Safak, 2005: 312 - 317).

Aile iletigimini belirleyen faktdrlerden biri de cinsiyet rollerinin algr-
lanmasidir. Ailede egler arasinda cinsiyet rollerine iliskin esitlikci bir anlayis
olmadifinda ya da rollere iliskin belirlemeler yapilmadifinda belirsizlik ve
anlagmazliklarin yasanmas: olasidir. Ozellikle esler cocugun dogumu ile
rollerdeki degisimlere uyum saglamada birbirlerine yardima olmadiklan

zaman evlilik doyumu azalmakta ve catisma yaganmaktadir (Kluwer ve
Hersink, 1996: 2).
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III. AILEDE CATISMA

Aile ici gatisma, genel olarak huzursuzluk, eslerin iletisim ve problem
¢bzme konusunda yasadif zorluklar, birlikte yasamanun yarathg sorunlar
ve birbirlerinin farklihklarim kabul etmede giigliikler olarak tarumlanmak-
tadir (Ergin, 2004: 178). Aile cahsmasimn diger gatigmalara gore farklh Szel-
likler gosterdigi goriilmektedir. Bu farkhiliklarin nedenlerinden birincisi,
aile tiyelerinin birbirlerine duygusal baglar ile bagh olmasidwr. Bu baghihk
duygulan, kisiler arasindaki duygularn yogunlagtirir. Ikincisi, aile iligkileri
uzun stireli iligkilerdir, bu nedenle de aile iligkileri giinden giine degismek-
te ve gelismekte oldugundan gahgma yasanmasi kaginulmazdur. Uclinciisii,
aileler dis gevreden gelen miidahalelere kars: aileyi korumaya ynelik ken-
dilerine 8zgii kurallara sahiplerdir. Ailenin sahip oldugu bu ozellikler ya-
sanan cahsmalarin daha uzun ve {iziicti olmasina neden olmaktadir. Aile
gahismasiun nedenleri ise genel olarak su gekilde ifade edilebilir (Ozgtiven,
2000: 110 = 111):

Bireysel defiskenler: Cinsiyet, yas durumu, evlilik sayisy, ilk evlenme ya-
s1, saglik durumu, esinin fiziksel gbriintiglinden mutlu olmama.

Aileye iliskin degiskenler: Esler arasindaki yas farki, cocuklu ve gocuk-
suz olma, cocuk sayis, evlilik bigimi, esiyle ev islerini paylasma, egiyle duygu
ve diisiincelerini paylagma, eslerin ailelerinden saglanan destek durumu, aile-
de yapilan tarhigma sayist gocuklarn bakimu ve egitimi.

Sosyo — ekonomik degiskenler: Ailelerin sosyo — ekonomik diizeyi, aile-
lerin ayhik geliri, aylik gelirin yeterlilik diizeyi, eslerin mesleki durumlan, esle-
rin aile gelirine katkisi, eglerin 6grenim diizeyi, yaptiklan isten mutlu olup
olmamalarn.

Aile icinde yasanan gatismalar kisiler aras: iligkilerin kalitesi ile esles-
tirilmektedir. fliskilerdeki doyum orani, partnerler ya da ebeveyn = gocuk
arasindaki gatismanin diizeyine ve ¢atigmamn nasi ¢ziildiigtine baghdur.
Bu durum aile tiyelerinin birbirlerine karsi sézstiz davraniglariru ve stzel
ifadelerin kullamlmasim etkilemektedir. Aile gatismas: sonucunda aile do-
yumsuzlugu, bosanma ve aile icinde siddet ortaya gikabilmektedir. Aileler
bu sonuglarin ortaya gikmasmu istemediklerinden, genellikle gatigmalari
bastirmaktadirlar. Aile igindeki catisma, esler arasindaki gatigmalar, ebe-
veyn = ¢ocuk arasindaki catismalar, kardesler arasindaki catigmalar olarak
incelenebilmektedir, Aile icindeki bircok catisma gli¢ miicadelesi ile ilgili-
dir. Aile icinde gictin kabultine yonelik olarak davranslar ve stylemler
yaratlmakta ve bu séylemler ailedeki gahsmanin devam etmesine olanak
saglamaktadir (Dumlao ve Botta, 2000).
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Aile icindeki ¢atisma nedenlerine bakildifinda; ebeveynlerin kendi
diistince ve normlan ile cocuklarim yetigtirmek istemeleri ve gocuklarina bu
davraniglan dayatmaya calismalar, cocugun yetisme agamasinda ebeveyn-
lerinden daha fazla 6zgiirliik istemesi vb. nedenler ifade edilebilir. Aile gii¢-
liklerle karsilaghfinda stres dolu zamanlar yasamaktadir. Bu dénemde
ailedeki bireylerin birbirlerine daha fazla dzen gostermesi, destek olmas,
cocuklarla ilgili konularda paylasimlar yaratiimas: beklenmektedir. Diger
bir ifade ile, ailenin yeni ihtiyag ve kosullar ortaya giktifinda birlikte adapte
olabilmeyi 6grenmesi gerekmektedir, Aile iginde kisilerin diizenli olarak
anlasmalarima saglayan bir iletisim kanali bulunmaktadir. Bu kanalda her-
hangi bir degisiklik olmasi durumunda aile, $zel olma anlamun yitirmekte,
diger bir deyisle aile liyeleri arasindaki baglar sarsilmakta, sonugta stres ve
catisma yasanmaktadr.

Aile icindeki catismalarin en énemli nedeni iletisimdir. Aile igindeki
iletigim modelleri aile iiyelerinin davramislarini belirlemede ve rollerini
algilamada etkili olmaktadir. Aile, iletisim kanallar1 aracihigiyla catigmala-
n dengeli bir bigimde yonetilebilmekte ve ¢éziim bulabilmektedir. Ancak
ailede iletigimsizlik ve ilgisizlik catismaya neden olabildigi gibi, iletigimin
bir kalip bi¢iminde kullanilmas: da catismay: ortaya gikmaktadir. Bu ileti-
sim bigimlerini Humpyers su sekilde ifade etmektedir (Humpyers, 2003:
171 - 176):

Yargilayan iletisim: {letigim siirecinde gizli mesajlann iletilmesi duru-
munda, mesaji verenin {izerinde yogunlagilmas: ve yiiksek diizeyde reddedil-
me riski tagimasi stz konusu olan iletisim bicimidir.

Denetleyen iletisim: Mesaji gnderen kiginin incinebilirligini gizlemeye,
risk alma olasiiiru azaltmaya ve dikkatin mesaji alan kigiye odaklandif ileti-
gim bicimidir. Bu iletisim bigimi, mesaji alan kisinin 8zgiivenini tehdit altna
alirken, mesaji verenin dzglivenini korumaktadir.

Notr iletigim: Aile igindeki iliskiler karmagik hale geldiginde rastlanmak-
tadur, Bu tip iletisimde ailenin koruyucu tavriru tehdit eden bir durumda, duy- .
gusal mesajlara cevap verilmemesi, kisilerin konuyu degistirerek ya da fiziksel
olarak kendini geri cekerek iletisim reddedilmektedir.

Usttinliik taslayan iletisim: Ustiinliik taslayan iletisimde, aile tiyelerinden
biri karsisindaki kiginin 6zgtivenini zedelereyk kendini olumsuz duygulardan
kurtarmak istemektedir. Gergekte wistiinliik duygulanm stirekli olarak &n plana
gikaran bu kisiler kendilerindeki asagilik hissetme duygusunu karst tarafa yan-
sitmaktadur]ar,
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Kah iletisim: Bu iletisim bigiminde kisiler, genel olarak kendilerine odak-
hdirlar, “&nemli olan benim ve benim ihtiyaglanm” bigiminde bir inanca sahip
olarak hareket etmektedirler.

Zithk iceren iletisim: Zithk igeren iletigim bigimi aile tiyelerinin birbiri ile
gelisen, farkhh mesajlar vermesini ifade etmektedir. Bu iletisim bigiminin kulla-
nildify ailelerde, kigiler sézleri ile bagka, beden dilleri ile bagka seyler ifade et-
mektedir. Ailedeki bireyler gergek duygulariru ve diisiincelerini ifade etmedigi
icin ailedeki gercek paylasimlann azaldif goriilmektedir.

Kabullenen/elestiren iletisim: Kabullenen iletisim bigimi, genelllkle kar-
sisinda siirekli olarak elestiren ve yargilayan bir kisinin olmasi durumunda
gahsma yasanmasiru engellemek amaci ile kullamulir, Elestiren iletigim bigimi
de, kigilerin kendine odakli olmasi ve olaylara yalmz kendi bakis agis1 ile bak-
masi sonucunda ortaya gikmaktadir.

Aile bireyleri aralarinda bulunan duygusal baglar aile ici iligki aglar-
ni da belirlemektedir. Esler arasindaki iliskinin giiclii ya da zayif olmas,
gocuklanyla iligkilerini sekillendirmektedir. Esler arasindaki iliski olumlu
degilse, eslerden biriyle gocuklardan biri arasinda bir koalisyon kurulabilir.
Bu durumda es, evlilik iginde karsilayamadigi duygusal, sosyal iligkisini
gocugu ile kargilayabilmektedir Ozellikle dzgiiven sorunu yasayan kisiler
kendini glivende hissetmek igin, aileden bir kigiye egemen olarak onu gdze-
tim ve denetimi altinda tutmaktadir. Bu durumda ailelerde gocuklarin ege-
men konuma gelmesi s8z konusu olabilmektedir. Ailede ¢ocuklann kendi-
sinden uzaklagmasindan korkan anne/baba stirekli olarak ¢ocuklariru onay-
lamaktadir. Bircok zaman bu durum, aile iliskilerinin karmasik bir hale
gelmesine neden olabilmekte ve zarar verici ilgi gesitleri ortaya gikmaktadir.
Aile igindeki kisiler onaylanmak ya da fark edilmek igin, asir1 koruma, alaya
alma, siddet, azarlama, bagirma vb. davrang bicimleri ile yaklagim gtsteren
bir ilgi ortaya cikabilmektedir. (Humpyers, 2003: 34 - 42). Aile iginde yasa-
nan gatismalarin nasil olustufunu ve ¢ahsmamn hangi agamasinn aileyi
etkileyecegine iliskin belirlemeler asagidaki sekilde aciklanmaktadir (Ergin,
2004: 187 - 190):

Onctil Kosullar Asamast: Aile veya ailenin olusturdugu ortam, gatismala-
nn siurlanmu belirler. Aile tiyeleri veya bu sisteme katlanlar ailenin kurallar,
diisiince yapisi, sirurlan ve aile icinde kabul edilmis iletisim tarzi bilirler.
Onctil kogullar genellikle gegmis deneyimlere dayanmakta, bireylerin bir ka-
rarda anlagmaya varamamalar, rol beklentileri, belirsizliklerle ilgili olarak an-
lasmazhk yasanmasi durumunda ya da ¢bztilememis cahgmalarla ortaya gik-
maktadir.
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Kizginlik ve Farkindalik Agamasi: Bu asama bir ya da daha fazla bireyin
diger bir kisi veya grup tarafindan kendi isteklerini gerceklestirmesinin engel-
lenmesi sonucunda ortaya qikmaktadir. Cahgmarun baglangic stzle bir ifade
olabilecepi gibi stizsiiz bir ifade de olabilmektedir. Kisiler arasinda gatisma,
bireylerden birinin olumsuz sonuglann olumlulardan daha fazla oldufunu
ditgiinmesi ile ortaya gikar. Aile tiyelerinden biri itaat beklemekte ya da giicti-
nii hissettirmek istemektedir.

Sekil 17. Aile Catismasinun Asamalan

Onciil Kosullar Asamas:

+

Kizginhk ve Farkindalik Asamas

4

Aktif Catisma Asamasi

.

Coziim ve Coziimsiizliik Asamas:

3

Tamamlayic: Asama

¥
Kararlastinlmis Asama

Kaynak: Hatice Ergin, “Esler Arasi iletigim Gatigmalan®, Ed. Haluk Yavuzer,
Evlilik Okulu, Remzi Kitabevi, istanbul, 2004, s. 191

Aktif Cahgma: Bu asamada aile tiyeleri sozlii ya da sozstiz olarak agik bir
bigimde catismay baglatirlar. Aktif gabgma ailedeki iletisim yapisina bagh ola-
rak sbizel tarhsmalar olabilecegi gibi, stratejik olarak da devam edebilir. Gahg-
marun aktif stireci sozel ifadelere déntismedigi siirece aile igindeki saghkh bir
iletisim o denli engellenmis olmaktadr.

Gozim veya Czlimstizlitk Asamasy: Aktif catisma ¢ziim ya da gbziim-
sizlikle sonuglarur. Coztim, yaraticr, yapict veya biitiin bireyleri memnun
Etfiici olabilir ya da tiretici olmak yerine bireyleri hayal kinkligina ugratan yikia
bir ¢ozlim de olabilir. C8ziim, tnceki durumlarla uyum saglama ya da uzlasma
biciminde de ortaya gikabilir. Bu asamada, cahsmanin nasil yénetildigi veya
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gozilldiigli, sonucun olumlu mu olumsuz mu oldugunu belirler. Aile tiyeleri
problemi ¢ézecek kaynaklara ve yetenege sahip olamadiklan durumlarda ga-
hgmalar ¢éziimstizliikle sonuglanur.

Tamamlayic1 Asama: Aile tiyeleri arasinda aymu konu ile ilgili cahsmala-
nn yasanmast durumunda, aym tarhsmalarin bir tekrarindan kaginmak igin
belirli ¢tziimlerin énerilmesini icerir. Cahsma sonucunda nefret gibi olumsuz
duygular ortaya qikabilecegi gibi ayru zamanda da aile tiyeleri arasinda yakin-
hk gibi olumlu duygular da gelisebilmektedir.

Kararlastinlmis Asama: Bu asama catismalann aile iginde tamamen son-
lanmasiyla gergeklesir. Bu asamada gatigmalar, artik ailenin dengesini bozmaz,
genellikle belirli bir siire iginde istekler tizerinde anlasarak uzlasmaya varil-
maktadir,

Aile igerisinde sevgisiz bir ilgi stz konusu oldugu durumda ise aile bi-
reylerinin mutluluklari tamamuyla ihmal edilmis durumdadir. Aile igindeki
bireylerin ihtiyaci olan sevgi ve ilgi alinmadig taktirde, aile fonksiyonlariru
yerine getirememekte, aile iliskileri de zarar gérmektedir. Aile igindeki tiyele-
rin sosyal ve duygusal olarak ihmal edilmis olmalar nedeni ile, iletisim de
zarar gorerek iletisimsizlik gelismektedir (Humpyers, 2003: 63 — 65).

Aile igerisinde gatismaya neden olan etmenlerden bir digeri ise, aile
tyeleri arasindaki giic miicadeleleridir. Aile icinde giiciin dagilimi dengeli
olmadif igin gili¢siiz olarak tarumlanan taraf, olumsuz duygular hissede-
rek, kimin kazanan olduguna iligkin diisiinceler geligtirir. Bu diistinceler
aile sistemi icinde giig sorunlanmun iligkilerin yapisina ve iletisim tarzlarina
yansimasina neden olur. Haley’e gore, evlilik gatismalari, eslerin hangi ku-
rallara uyaca@, birbiriyle tutarsiz olan kararlarin yiiriirlige konulmasi,
kurallarin kimin tarafindan konulacag gibi giiclin dagihmina dayanan ne-
denlerle ortaya gtkmaktadir (Ates, 2004: 72 - 73).
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I. KURUMSAL ILETISIM

Is yasami bir kurumda iletisim ve kisiler arasi iligkiler agt ile olusturu-
lan bir yapiy1 ifade etmektedir. Kurumlarda iligkilerin belirli bir diizen icin-
de olusturulmasi ve siirdiirtilmesi, kurumsal amaglarin bir denge iginde
gerceklestirilmesi iletisim sayesinde miimkiin olabilmektedir. Iletisim, bir
kurumun iklimini, kurumda galisanlarin birbiri ile nasil iletisim kuracagint
ve birbirlerine karsi olan davranig tarzlarin belirlemektedir. Bir kurumun ig
ve dig gevresi ile kurdugu iletisime “kurumsal iletisim” ad1 verilmektedir.

Kurumsal iletisim, bir kurumun cesitli bsliimleri arasinda her tiirlit
bilginin paylagimim saglayan akisi, bu paylasim stireci iginde kullanilan
mesaj bicimini, teknik ve yontemleri igermektedir. Kurumlarda yonetim
fonksiyonlarinin (planlama, drgiitleme, denetim vb.) igleyisi, kurumun dig
cevresinden alinan gesitli girdilerin (bilgi, isgticti, teknoloji vb.) kurum igin-
de degerlendirilerek ¢ikti (bilgi, tiretim, verimlilik, karhlik vb.) olarak elde
edilmesi kurumsal iletigimin iglerligi ile saglanabilmektedir. Diger bir ifade
ile kurumsal iletisim, bir kurumun i¢ ve dis gevresi ile siirekli etkilegimini
saglayan dinamik bir 6zellik tagimaktadir. Bu dinamik yap1 iginde, siirekli
olarak kisiler aras etkilegimler yaratiilmaktadir. Bu nedenle kurumsal ileti-
§imin ayn1 zamanda sosyal ve psikolojik 6zellikler igeridigi ifade edilebilir.

Kurumlarda igleyen iletigim kanallari, organizasyon semasinda goste-
rilen hiyerarsinin 6ngordiigti resmi yapilara ve organizasyon semalarina
yansimayan, gergekte kurum igerisinde sinir sistemi iglevini goren iligki
aglar1 resmi olmayan yapilar olarak iglemeye devam etmektedir (Erengtil,
1997: 269). Organizasyonun yapisal &zellikleri ve biiyiikltigti, resmi ve res-
mi olmayan iletisim aglarinin kontroliiniin saglanmasinda belirleyici ol-
maktadir. Genellikle kiigiik bir organizasyonda galisanlarin birbiri ile ve dis
cevre ile olan iletigsimlerinin kontrol edilmesi kolay iken, organizasyonun
biiytimesi, yeniden yapilanmast, farkh bir érgiitlenmeye gitmesi durumun-
da iletigim aglarinin etkin olarak kontrol edilmesi gii¢lesmektedir. Bir ku-
rumun hiyerargik yapis1 ve organizasyon bigimi, iletigim sistemini; iletigim
sistemi de organizasyonun yapilanmas: etkilemektedir. Organizasyon yap:-
s1, hem resmi hem de resmi olmayan iletisim sisteminin isleyisi tizerinde
belirleyici olmaktadir. Kurum iginde iletisim aglarinin isleyisi organizasyo-
nun yapisina gore belirlenmekte, bu yapinn izin verdigi lgtide islerlik ka-
zanmaktadir. Bununla birlikte, kurumun iletisim sisteminin iglerligi organi-
zasyon yapisinin esneklik kazanmasma neden olabilmekte, bilginin akta-
rilmasi ve kurallarin uygulanmast tizerinde etkili olabilmektedir.
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Organizasyon yapilarimin gelismesi ve degismesi ile, iletisim kurum-
larin en cok dikkat etmeleri gereken bir konu haline gelmistir. Giintimlizde
global ve siirekli degisen bir gevrede faaliyet gosteren kurumlarin basansi
kurumun ig ve dis gevresi ile kurdugu iletisim aglarimn saghkh ve verimli
bir sekilde islemesine baghdir. Stz konusu iletisim aglarinda meydana ge-
len engeller/tikanukhiklar kurumun verimliligini olumsuz ytnde etkiledigi
gibi, kurumun amaglarina ulasmasini da engellemektedir.

Is yagamindaki iletisimin ve gahgma kogullartmin olumlu olugu, hem
cahsarun isyerine uyumunu hem de isi benimsemesini, galigmak ve baganh
olmak igin gii¢ kazanmasim giidiilenmesini saglamaktadir. Kisinin amag ve
beklentileriyle, isyerinin amag ve beklentileri arasindaki denge, diizen ve
uyum saglamak bireyle isin biitiinlesmesi anlamuna gelmektedir. Bu durum
isyerinde saglikli iletisim kurulmasina ve bunun siirdiiriilmesine baghdir
(Koknel, 1997: 345). Is yasamunda bireyler sosyal bir grup olustururlar, bu
sosyal grupta kisiler arasindaki iliskiler kohezyon kuvvetine benzetilmek-
tedir. Kohezyon kuvveti ne kadar fazla olursa bir cismin dayanuklihig dao
kadar fazla olmaktadir. Bir isyerinde sosyal grubu olusturan kisiler arasinda
iletisim olumlu ve giiglii oldugunda, grubun siirekliligi de artmaktadir (Er-
dogan, 1994: 277). Kurumsal iletisimin birgok fonksiyonu olmakla birlikte,
temelde organizasyonu giiglendirmek, yeni degerler yaratmak ve organi-
zasyonun gelecekte de var olmasim saglamak amaglanr. Bununla birlikte
organizasyonun gesitli problem ve gatismalarla karsilasmas: engellenmek
istenir (Grof, 2001: 193),

Kurumlarn amaglarina ulagmast ve basarinin saglanmasmda etkinligi
olan kurumsal isletisim kavramumn bir¢ok zaman da is iliskileri olarak ta-
mmlandifn gérillmektedir. Kurumsal iletisimin, iki sirket arasindaki ileti-
sim, kisi ve organizasyon arasindaki iletisim, organizasyon ve dig gevresi
arasindaki iletigim olmak tizere farkh bicimlerde siniflandirildif goriilmek-
tedir (Howard, 2001: 27). Kurumsal iletisim, stzlti ve sbzsiiz iletisim
metodlarina (tarzlarina), formal ya da informal iletisim davramgina, yazih
veya sézlii iletisim ortamlarina ve onlara uygun teknolojilere bagl olarak
sekillenmektedir (Kaya, 2003: 110). Bir kurumun basgarisi, calisanlar ve y&-
netim arasindaki iletisime baghdir. Caliganlara is ile ilgili bilgi ve becerilerin
kazandinlmasi, sorun ve dnerilerin paylasiimas kisiler arasindaki iligkiler-
de olumlu bir iklim yaratlmasi ile ilgilidir. Bu noktada kurumsal iletisim, i
yasaminda yonetsel (bigimsel/formel) iletisim ve is yasaminda psiko-sos-
yal (bigimsel olmayan/informel) iletisim olarak iki grupta incelenebilir.
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A. Is Yasaminda Yonetsel (BICIMSEL/FORMEL) Iletigim

Bir kurumun y&netsel (bigimsel) iletisim sistemi, kurumun hiyerargik
yapisina bagh olarak olusmaktadir. Yonetsel iletisim sistemi, kurumun or-
ganizasyon gemasina dayanan, kurum igi ve kurum dig: iletigim aglarinin
isleyisini gosteren iligkiler aglarim ifade etmektedir. Bigimsel iletigim aglar,
kurumun hiyerarsik yapisi1 temelinde, otoritenin islemesi amacina yénelik
olarak planl bilgi iletiminin saglanmas1 amaci ile yapilanmaktadir. Genel-
likle bu iletisim aglari, kurumda kimin kiminle ve ne sekilde iletisim kura-
cagginy, igin nasil bir akig sirasim izleyecegini acik ve net olarak gorebilmeyi
saflamaktadir.

Organizasyonun bilyiik ve karmagik bir yapiya sahip olmast duru-
munda, kurumun amagclarina yénelik emirlerin, isteklerin belirli kurallar ve
roller dogrultusunda aktarilabilmesi igin bigimsel iletisim sisteminin iglerlik
kazanmas: gerekmektedir. Aksi takdirde, biiyiik organizasyonlarda bilginin
iletimini ve is ile ilgili gtrevlerin yerine getirilmesini saglamak oldukga
gliclesmektedir. Bununla birlikte, bigimsel iletigim sistemi iyi islemedigi
taktirde iist ySnetimin denetim iglevi de ortadan kalkacag igin, kurumun
zarar gérmesi kacinilmaz olmaktadir. Bir kurumda bigimsel iletisim siste-
minin igleyisini etkileyen cesitli faktorler olabilir. Bu faktorlerin su sekilde
ifade edilmesi miimkiindiir (Howard, 2001: 73).

Rekabet: Kurum igindeki boliimler/birimler arasindaki rekabet acik ya
da gizli olabilir.

Hizmet: Kurum igindeki bir birimin/b&liimiin isini gerceklegtirebilmesi,
diger kisiye hatta bircok zaman da kurum disindaki kisi/ kisilere baghdur.

Gli¢: Organizasyon igindeki gli¢ ve etki, hiyerargik yollar boyunca uza-
nur. Ozellikle bityiik organizasyonlarda merkeze yakin olmak oldukea nemli-
dir. Kurum igindeki giictin daglirminda, kap: tutucular tnemli bir iletisim nok-
tasin olusturarak karar verici kigilere bilginin iletilmesinde denetimi elinde
tutmaktadirlar.

Tarih: Kurumun gegmisi, iligkilerin yapisiu belirlemektedir. Sirket bir-
lesmeleri, evlilikleri, sirketin kiigtilmesi gibi zellikler hiyerarsik yapiy1 etkile-
yerek iletisim sistemi tizerinde de belirleyici bir rol oynamaktadir. Kurumun
kamu kurulusu ya da tzel olmasi da iletisimi etkileyen hiyerarsik yap tizerin-
de belirleyici olmaktadr.
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Kurumsal iletisim sistemi, kurum iginde dikey, yatay ve gapraz olmak
tizere iig gekilde gergeklesmektedir. Dikey iletisim kanallar: ise yukandan
asagya ve asafidan yukartya olmak tizere iki yonlii bir isleyise sahiptir.

1. Dikey Iletisim
a. Yukartdan Agaguya Dogru Iletisim

Yukaridan agagiya dogru iletisim, kurum iginde hiyerargik kademe
dogrultusunda iist ytnetimden alt diizey galisanlara isletme politikalan,
emirler, bilgiler, talepler, kurallar, yonetmelikler ile ilgili mesajlann akta-
rilmasiru saglamaktadir. Yukandan asagn dogru iletisim ile, kurumda yé-
neltme ve denetimin etkili bir bigimde gergeklestirilmesi saglanabilmekte-
dir. Bununla birlikte, yukaridan asagiya dogru iletisim sistemi, dogru ve
diizenli isleyise sahip oldugunda kurumlar yonetsel anlamda bagar elde
edebilmektedir.

Yukarindan asafiya dogru yoneticiler calisanlarin ihtiyaglanim 8re-
nerek, pozitif tutumlann gelistirilmesini saglayabilir. Ust kademede bulu-
nan kisilerin, alt kademede bulunanlarin ihtiyaglarimu karsilamak, bilgi ve
talimatlar: iletmek igin iletisim kanallarin1 kullanmak igin iletisim planlan
olugturmas: gereklidir. Bu iletisim planlari, kurumun iletisgim hedeflerine
daha kisa stirede ulagmasiru saglayabilir. Bununla birlikte, yukandan aga-
giya dogru iletigim ile, cahganlara performanslar1 hakkindaki bilgilerin ile-
tilmesi miimkiin olmakta, bu durum aym zamanda yonetsel iglevlerin ger-
ceklestirilmesine de katkida bulunmaktadir. Sonugta, tist yonetimden alt
kademeye dogru yénetim mesajlarinun etkili bir sekilde iletilmesiyle giiven
geligtirilmesi saglanabilmektedir (Davis, 1984: 424-425). Yukarindan agagya
dogru iletisimin gergeklegtirilmesinde, kullarulan arag ve yontemler kurum-
sal iletisimin etkinliginde tnem tagimaktadur. Asagidaki tabloda bu araglar
ve etkinlikleri karsilashrilmali olarak verilmektedir.
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Tablo 11: Bicimsel iletisimde Kullanilan Araglarin Kargilaghrilmas:
Yz Telekonfe- Telefon Sesli mail | E—mail | Faks
yize rans
iletisim
Baglant Degis- Genellikle Degisken | Hizh Hizl Hizh
kurma hizi ken gilg
baglant
Geribildirim | Hemen | Hemen Gecikmeli | Gecikme- | Gecikme- | Gecik-
icin zaman li li meli
Taginan bilgi | Yiksek | Yiksek Sesli/ Ditstik En Dtk
miktar gorintiil ' Duslik
degil
Mesajin Orta Orta Orta Orta Yilksek Yilksek Yitksek
ulagip
ulasmadif-
na iliskin
kontrol
Alici zerin- | En Yiiksek Gorsel Dasik Distik Dustik
de kontrol yilksek iletigim-
den daha
il
Kisiscl/ Kisisel Kisisel Kigisel Kisisel Kigisel Resmi
resmi
Maliyet Mesafe- | Yiiksck Dustik Diisitk Dusuk Ditsiik
ye gire
degisir
Driisiik
yada
yilksek
Kalici kayit | Yok Daima Genellikle | Yapulabi- | Var Var
' yok lir
Detayl Zayif Zayif En zayf Zayif Dahaiyi | lyi
mesajlar
igin etkisi
Acil ve Iyi lyi Tyi Zayif Basanisiz | Zayuf
duygusal
mesajlar
igin etkisi

Kaynak: Ronald B. Adler, Jeanne Marquardt ElImhorst, Communicating At
Work: Principles and Practices for Business and the Professions,

McGraw — Hill Companies, Inc. USA, 1996, 5. 28
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b. Asagrdan Yukartya lletigim

Asagndan yukan dogru iletigim, bigimsel iletisim kanallar aracilif ile
hiyerarsinin alt kademesinden tist kademesine bilgi, haber, gbriig ve tneri-
lerin aktarilmasim ifade etmektedir. Asaghdan yukariya dogru iletigim ile,
cahsanlarin iistlerine ya da {ist ytnetime yaptiklan is hakkinda bilgi verme-
sinin yanunda, is, ¢alisma ortami, kurumun uygulamalart vb. konularda
gortislerini iletmesi miimkiin olabilmektedir. Kurumlarda agagidan yukan-
ya dogru iletisim sisteminin islerliginin saglanamamasi ya da iletisim kanal-
larinda bir tikaniklifin bulunmast durumunda bigimsel olmayan iletisim
kanallari (dedikodu vb.) devreye girmektedir.

Sekil 17. Yukandan Asagiya ve Asagidan Yukanya Dogru Iletigim

Mildiir

I

Miidtr yardimeist

I

Baliim ybneticisi

I

Birim y8neticisi

I

SeffAmir

I

Calisan

Kaynak: Keith Davis, Human Behavior at Work Organizational Behavior,
S;X’rh Edition, Tata McGraw — Hill Publishing Company, New Delhi,
1984, 5. 419
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Asagidan yukan dogru iletisim kanallar: etkin bir bigcimde isleyen ku-
rumlar calisanlar ihtiyaglarim ve is sonuglarim dile getirmede gticliik yaga-
mazlar. Bu durumda da iletisim kurma istekleri, tistleri ve {ist ydnetim tara-
findan desteklendigi igin galigsanlar bilgi aktarimu ve paylasimi konusunda
tesvik edilmektedir. Tam tersi bir durumda ise, cahganlanin bilgiyi stizme,
defistirme, saklama vb. davrarnuslarda bulunmasi kagimilmazdir. Asagidan
yukar1 dogru iletigim kanallarinun iglemedigi kurumlarda galiganlar kendi-
lerini degerli ve tnemli hissetmemekte, bu nedenle de kuruma kars: negatif
duygular besleyerek tepkili davraniglar sergilemektedirler. Asagidan yukan
dogru iletisimin gelistirilmesinde asafidaki yontemler uygulanmaktadir
(Davis, 1984: 429 — 430):

Darusmanlik: Darusman kisilerin bulunmasi, 6neri sistemlerinin olugtu-
rulmasi

Galisan toplantilar:: Yukan dogru iletisimi kullanarak diiglince, duygu ve
istekleri iletebilir. Toplantlar, kisileri konusmaya tesvik etmek amacirnu tagi-
maktadir. Calisanlarin zihinlerindeki problemleri agiklamalanm saglamada
etkili bir ydntemdir.

Acik kap: politikas:: Cahisanlan tist diizeyde bulunan yoneticilere ulag-
maya ve siipervisor'e gitmeye tesvik eden bir durumun geligtirilmis olmasiru
kapsar. Birgok zaman agik kap: politikas: sadece bir slogan olarak kalabilir ve
kigilerin tist ybnetime ulagsalar da gergek iletigim kuramazlar.

Calisan mektuplari, soru - cevap programlart: Calisanlarla iletigimi sag-
lamak igin mektup, soru cevap programlan diizenleyerek ytnetim gahsanlar-
dan bilgi almay: beklemektedir.

Sosyal gruplara katilma: Yukan dogru iletisimin formal de olsa en iyi yo-
ludur. Dogru bir ortamda calisanlarin bulusmasir saglayan soysal aktiviteler
bilgilerin aktarilmas: olanagu yaratirlar. Spor kuliipleri gibi

2. Dikey Iletigimde Yaganan Sorunlar

Kurumlarda dikey iletisim sisteminin (yukanndan agagiya dogru ve
agagidan yukariya dogru) ileyisi sirasinda birtakim sorunlarla kargilagiimast
miimkiindtir. Bu sorunlann ne/neler oldugunun bilinmesi buna iligkin &n-
lemlerin alinmasin saglayabilir (Davis, 1984: 422 — 430):
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a. Asagidan Yukarya Dogru lletisimde Yasanan Sorunlar

¢ Onkosullar: Organizasyon iginde ynetim iletisimin &nemini yeteri
kadar kavrayamanmussa iyi bir iletigim isleyisini beklemek hata olur. Bu tnko-
sullar ise su sekilde ifade edilmektedir.

» Bilgili olmal: Eger yoneticiler cahiganlar ile ilgili bir bilgiye sahip
degilse, onlar1 anlamalar1 miimkiin olmayabilir. Aym zamanda
yonetim kademesinde bulunanlarin iletigim becerileri ile ilgili
bilgiye ve yetenege sahip olmas: gereklidir. Yonetici aligarun
sorularina cevap verirken ya da galisamin sorunlarina ¢ziim bu-
lurken nasil bir ifade kullanacag konusunda bilgili olmahdur.
Ornegin, calisan yoneticisine bir konu hakkinda sikayetini iletti-
ginde yoneticisinden “bunu bana séyleme ben bilemem” ceva-
bt aliyorsa iletigimde sorun yaganar.

» Pozitif bir iletigim tutumu gelistirilmeli: Birgok yonetici iletigim
konusunda yetersizliklerinin oldugunu bilmekte ancak bunun
isini yapmasinda bir engel tegkil etmedigini diistinmektedir. lle-
tisime kars1 pozitif bir tutumu olmayan ytneticilerin galganlan
kendisi ile iletisim kurmas: ve paylasimlarda bulunmas: yonin-
de bir zorlama iginde olduklan da goriilmektedir. Oncelikle yo-
neticinin pozitif bir iletisim tutumu icinde ¢alisanlarla iletisim
kurmasi, onlarin ihtiyaglarini, isteklerini, gikayetlerini paylas-
mast gereklidir.

» Bir iletigim plaru olmal:: Her ydnetimin kendisinin gelistirdigi
ve belirli bir isleyise sahip olan bir iletisim plam olmaldur. Ileti-
sim planlaninin varhg iletisim ile ilgili aksakhklarin goriilmesi
ve sorunlara daha kisa yoldan ¢éziimler iiretilmesini saglamaya
yardimci olmaktadir.

» Giiven vermeli: Etkili bir iletisgimin gergeklegebilmesi icin kay-
nak ve alici arasinda giiven olugturulmahdir. Giiven eksikligi
kaynagin daha az bilgi paylasmasina ve bilginin akisinda prob-
lem yaganmasina neden oldugu goriilmektedir. iletigimin taraf-
lari mesajlan gonderirken ve alirken endige duyarak daha az
paylasimda bulunurlar.

Iletigim Ihtiyaclan: Birgok ytneticiye gore calisanlarin gok az iletigim ihti-
yaa vardur, bu ihtiyaglar da genellikle sikayetleri ve beklentileri ierir. Ancak
yonetici ¢alisanlarin ihtiyaglarira tam olarak anlamadig siirece geligtirdigi tim
motivasyon abalan bosuna olur. Ciinkii, cahsanlar kendisi ile iletisim kurul-
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madif stirece kendilerini 6nemsiz hissetmektedirler. Calisanlar temel olarak tig
konuda iletisim kurmaktadir. Bunlar:

» ls ile ilgili gorevler: Calisanlarmn en énemli iletigim ihtiyac: go-
revlerini yerine getirirken, iyi sonuglar elde etmek igin darusmak
ve bilgi almaktir. Bir i ile ilgili standart bilginin diginda birgok
zaman o anda gelisen bilgiye de ihtiyag duyulabilir. Bu nedenle
calisanlarla kurulan etkili bir iletisim ile islerin aksamas: da 6n-
lenmis olur.

» Performans geribildirimi: Calisanlar yonetimin galismalar: ya da
performanslar hakkinda ne diistindiigiini, nasil degerlendirdi-
gini bilmek isterler. Bu bilgi calisanlarin kendi amaglarnm &l-
ciimlemesinde ayru zamanda organizasyon igindeki yerini ve
dnemini bilmesinde &nemlidir. Performans1 hakkinda bir geri-
bildirim alan galisan yanliglarim gorerek diizeltme yoluna gide-
bilir, bagarih goriilmiigse kendi imajt ile ilgili olumlu bir gelisme
elde edebilir, bagar1 duygusunu hissedebilir, performansiru ge-
listirebilmek icin bir firsat elde edebilir.

» Bilgi ve haber akisi: Ust yonetimden calisanlara dogru olan yu-
karidan asagiya dogru iletisimde bilgilerin gahiganlarla payla-
silmas: gerekir. Ancak bu bilgiler sadece yerine getirilmesi gere-
ken gorevlerle sinirh olmamalidir. Aymi zamanda galisanlarin
bilmesi gereken gelismeler, haberler, olumsuzluklar hakkinda
da bilgilerin iletilmesi gereklidir. Aksi halde caliganlar arasinda
kulaktan duyma haberler nedeni ile gerginlikler yaganabilir.

Asin {letisim Yiiklemesi: Birgok zaman ytnetim ¢ahganlarla iletigim kur-
manun gerekli ve dnemli oldugunu kavrarmugtr, ancak cahsanlarla gok fazla
bilgiyi paylagmak ve agin derecede bilgi yiiklemesi yapmak etkili bir iletisim
yaratmamaktadir. Asin bilgi yliklemesi galisanlarn hangi bilginin 6nemli ol-
duguna karar vermesinde ve hangisine ihtiyag duydugunu belirlemesinde
sorunlar yasanmasina neden olabilir. iletisimin mcehg;mdm ¢ok niteliginin iyi
olmasi Snemlidir.

b. Asagidan Yukariya Dogru lletisimde Yasanan Sorunlar

Asagidan yukariya dogru iletisim, ydnetim tarafindan tegvik edilme-
digi stirece minimum dtizeyde kurulmaktadir, Ozellikle matriks organizas-
yon yapilarinda ve biiyiik organizasyonlarda yukariya ulagsmak gliclestigi
icin cahganlar iletigim kurmaktan kaginmaktadir. Asagidan yukar: dogru
iletisimde yasanan sorunlar ve yapilmas: gerekenleri su gekilde ifade etmek
mimkiindiir:
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fletisim gligligii: Genellikle yukariya dogru aktarilan konular ertelen-
mekte ya da belirli siizgeglerden gegirilerek iletilmektedir. Bu durum iletisimde
problemlerin yasanmasina neden olur. iletisim giigliifiintin yasanmasin iki
temel nedeni bulunmaktadir. Bunlar;

» Kisa déniigiim: Calisanlarin bilgiyi filtrelemelerinden kaginmak
igin bilginin iletimindeki hiyerarsi basamaklanmn azalhlmasi
gereklidir. Ozellikle 6nemli olan bilgilerin iletiminde kademe at-
lamalar (bypass) yapilabilmelidir.

» Yanit ihtiyaci: Asgidan yukari dogru iletigim kuran cahganlar
ybnetimden bir yanit almak ister. llettikleri mesajlara bir yamt
alamadiklarinda iletisim miktarimin azaltilmas: ya da iletigim
kurulmak istenmemesi gibi sorunlar yasanabilir.

Agafndan yukan dogru iletisim politikalan ve prensipleri: Agagidan yu-
kan dogru iletigimin etkin bir sekilde islemesi igin hangi mesajlarin kime ve ne
sekilde iletilmesi gerektifi daha tnceden organizasyonun iletisim planunda
belirtilmig, bu konudaki politika ve prensipler gahsanlara bildirilmis olmaldur.
Yukan dogru iletisimde darusmanlik, sikayet sistemleri, tneri sistemler, is
doyumu araghrmalan gibi birgok yontem uygulanabilir.

3. Yatay Iletisim

Bir kurumda aymu drgtitsel diizeydeki kisi ve birimler arasinda ger-
ceklegen iletisime yatay iletisim ad: verilmektedir. Bu tiir iletisimde, birim-
ler ve kisiler arasindaki faaliyetler birbiri ile esgtidiimlii bir bigimde gercek-
lestirilir.

Aym birimde galisanlar kendileri ile ilgili konularda iist kademeye
ulagmada kendi aralaninda bir isbirligine giderek yatay iletisim iginde olabi-
lirler. Bu anlamda isbirligi, uzmanlasma ya da farklilashrma gibi konularda
kisiler arasinda esgiidiimleme 6nem kazanmaktadir. Bu esgiidiimleme ile
birimler ve kisiler arasinda igbirligi yapilarak iliskilerde bagan saglanabilir.
Birimler arasinda yatay iletisim kurulmasi, kurum igindeki iletisimin islerli-
ginin saglanmasinda ve stirdiiriilmesinde dnemli bir rol oynamaktadir. Or-
negin, bir kurumda kriz déneminde kurumdaki insan kaynaklan yoneticisi,
halkla iliskiler yéneticisi vb. birimlerin sorumlularinin bir araya gelerek karar
almasi kolaylagmakta, zaman ve verimlilik agisindan oldukga nemlidir.
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Sekil 18. Yatay ve Capraz Iletigim Akig1
Fabrika Satin alma Pcrsoncl Satig Finans
yoneticisi = = = =& ydneticisi yoncticisi ydneticisi sorumlusu
I
tsletme Pcrsonel Urctim wssumssmnms Atdlyc
yoneticisi milditrit yéncticisi yoneticisi
| Capraz
I ) iletisim
Bakim Bakim Bakim Bakim
mihendisi mihendisi mihcndisi miihendisi
EEEES
Ustabagi Ustabagi Ustabas1 Ustabast
A Departmani B Dcpartmani C Dcpartmani D Dcpartmani
LLERS Yatay ilctigim

Kaynak: P. W. Betts, 1993, Supervisory Management, Pitman Publishing Sixth

Edition, U. K, 1993, 5. 197
4. Capraz Iletigim

Bir kurumda hiyerarsik yap1 dikkate alinmaksizin, kisiler ve birimler
arasinda kurulan iletisime gapraz iletigim ad: verilmektedir. Kurumsal ileti-
sim siirecinin isleyisi sirasinda, mesajlarin anlam ve zaman agisindan ama-
cn yitirmesi olasilif: ve riski ile, dikey ve yatay iletigim basamaklarinin
kullanislmas1 dogru ve zorunlu olmayabilir. Bu durumun, yaratacag: anlam
ve zaman kayb1 yiiksek maliyet vb. unsurlar dikey iletigim yerine, iletigimin
Gapraz bir yol izlenerek stirdtiriilmesini gerekli kilmaktadur.

Bicimsel iletsimin yaratabilecegi sorunlari ortadan kaldirmak igin;
capraz iletisim diger bir ifade ile, koprii kurma (paselle) yéntemi kullaruldi-
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ginda mesajlarin anlam ve zaman kaybina ugramas: nlenebilir. Fayol'un
“gankplank” adiru verdii hiyerarsik sapmalar gapraz iletisim ile ¢tzilebilir
(Gtirsel, 2003: 44). Capraz iletigim kanallar1 genellikle olagantistii durum-
larda kullanilmaktadir. Omegin kurmda finansal hesaplar ile ilgili bir prob-
lem yasandifinda kurumun finans yoneticisi, muhasebe miidiirii ile goriis-
meden muhasebeden bir eleman ile goriigebilir. Ancak birgcok zaman yéne-
ticilerin olagan durumlarda da iletisim akiginda kolayhk saglamak amaci ile
¢apraz kanallari tercih ettikleri gériilmektedir. Ornegin, personel ydneticisi
bir gahisamin yillik izini ile ilgili bilgileri dogrudan isci ile goriistigiinde
capraz iletisim kurulmug olmaktadir.

Bigimsel iletigimin isleyisi ve bu iletisim sisteminin isleyisinin sagla-
dify yararlar asaghdaki tabloda yer almaktadir,

Tablo 12: Bigimsel Iletisim Kanallari

Hetisim Dikey Iletigim .
b1¢|:u Asagiya dogru Yukandan Yatay iletisim Capraz [letisim
asagiva dofru
Farkh sorumluluk
Ust ytinetim- | Alt calisandan i ve hiyerarsi
i den alt gah- st ybnetime Er;em::i“; hi diizeyinde
gana dogru ki ﬂ; R d'; bulunan kigiler
¥ arasinda
Is talimatlan
; Alt galisanlar ne .
Isin mantiksal S Gﬁrevlierm isle ilgili
SCIX i Cuzillmemis krordine agiklamalar
Kurum 2 edilmesi " ;
prosediir ve Eé'zu::;m!er 'S0 | Problemlerin ili,r;;r;c?:rmne
Tipleri
P sl gelistirme "#z;'?mu paylasimlar
Alt calisanla- S Bilgi paylagimu
ra feedback Bnerileri Catismalan LatsuLye
K Alt galisanlarin sorunlara ¢tzilm
urum kAl | G paklandaki | Yometme bulma
riinil d 1 Rapor olugturma
aciklama L ik
Yeni problemler | Farkl gérevler-
1 P B s
Salianann ve eski deki ¢alisanlar Farkh diizeydeki
hatalarira ; : R
duzeltme/ problemlerin arasindaki kigilerin birlikte
Potansiyel | engelleme gbzimind igbirligini caligmasina olana
yarar Is doyumunu saglama saglama tanima .
et Ytinetim Kurumun Kurumda birlik
Model kararlarmnin misyonunun ve b mnlugun
geligtirme kabulting anlagiimasim hissedilmesi
arthirma saglama —

Kaynak: Ronald B. Adler, Jeanne Marquard Elmhorst, Communication at
Work, McGraw Hill, 1996, s. 13'den uyarlanmustir,
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5. Bigimsel Iletisimin Oniindeki Engeller

fletisim, kurumda cahisanlan birbirlerine baglayan bir bilegendir ve
cahsanlar1 eyleme ydnlendiren bir gorev iistlenir. Kurum iginde yaganan
bircok sorunun iletisim ile ilgili yagsanan deneyimlerden kaynaklandif agik-
lanmaktadir. Genellikle ig yerinde kullamlan ifadeler, kaynak ve alicirun
deneyim alanlarinin Stiigmemesi, duygusal durumlarinu algilayamamalar,
isin yogunlugu gibi nedenlerle iletisimde yetersizlikler ve yanlis anlamalar
ortaya gikmaktadir. Birgok zaman kurum iginde yasanan iletisim sorunlari-
min astl nedeni, kurumun dis ¢evresinden kaynaklanan sorunlann galisanla-
nn iglerinde gerginlik yasamalari, buna bagh olarak etkili bir iletigim kura-
mamalaridir (Chilver, 1985: 17 — 18).

Organizasyonlarda bigimsel iletisim kanallarinin igleyisi sirasinda bir-
takim iletisim engellerin yasandif goriilmektedir. Bu iletisim engelleri su
sekilde ifade edilebilir (Stieglitz, 1958: 2 = 5; Can ve Kavuncubasi, 2005: 285
- 287; Solmus, 2004: 126 — 130):

Ust diizey yonetici: Organizasyonun ydnetim kadrosu ve ozellikle tist
diizey yéneticinin iletisime bakisi ve iletisim ile ilgili uygulamalar konusundaki
yaklasimlar1 gok énemlidir. Cahsanlar ile iletisim kurmaya istekli olmayan ya
da iletisim kurmaya gerek duymayan bir yonetim, galisanlarla toplanti diizen-
lemeyi ve calisanlara yart vermeyi de gereksiz bulmaktadir. Bu nedenle ¢ali-
sanlar yukan dogru iletisimde biiyiik bir engel ile kargilasmakta ve iletisim
doyumsuzlugu yasamaktadar.

Fiziksel uzaklik ya da erigilmezlik: Organizasyonlar biiytidiikce alt
kademede galisanlarin {ist ydneticiye ulagmalan zorlasir. Clinkii organizas-
yon icinde hiyerarsi basamaklarinin sayisi artmakta, bu nedenle bigimsel
kanallar izlemek iletisim zinciri igindeki hi¢ kimsenin atlanmamas: anlamu-
na gelmektedir,

Bilgilerin degisiklige ugramas:: Kisinin ilettigi bilgi farkh kademede bu-
lunan kisilerden gegerken bilginin ifade edilis bigiminde ve igerifinde degisme-
ler olabilir. Ayr: zamanda bilginin bir kismu iletilmez ya da gereginden farkh
bir sekilde aktarilir.

Statti farklhiiklan: i yasamunda kisiler arasindaki statii farkliliklan bilgi-
nin iletilmesinde, duygu ve diigiincelerin paylagilmasinda bir engel tegkil et-
mektedir. Genellikle astlar diistincelerini paylasmaktan ¢ekinmekte ya da pay-
Eﬁdhiilan zaman deger gérmedigini gdriince iletisimden kaginma karar almak-

ar,
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Amirin davrarusi: Efer amir sert bir mizaca sahipse ve siirekli kurallar
icinde hareket edilmesini istiyorsa bu durumda ast olan kisi amirin hosuna
gitmeyecek bilgileri ya da olumsuz haberleri iletmekten kaginmaktadur. Kendi
ile ilgili konularda da agik ve net bir bicimde konugmaktan korktugu icin etkili
bir iletisim kurulamamaktadur.

Astin sayginhi: Genellikle amir istedii zaman astiru gagrarak konuga-
bilir, ancak ast istedigi zaman amiri ile konusarmuyorsa iletisimi amirin yardim-
aist kisilerle kuruyorsa, iletigimde aksakliklar olacaktr.

Zamanlama: Mesaji ne zaman iletilecegini belirtir. Mesajin en uygun za-
manda iletilmesi ile etkinlik saglanabilir. Gecikmelerin olmasi ya da zamann-
dan dnee bilgilerin iletilmesi mesajin etkisini olumlu ya da olumsuz dlgiide
defsistirir. .

Filtreleme: Organizasyonlarda yukandan asagya iletisim kanalun kul-
laimunda organizasyon ya da galisanlarla ilgili bilgilerin, kararlarin ya da uy-
gulamalann iist yénetimden galisanlara aktarilmas: stirecinde asil mesajin de-
gistirilmesini, Gistiintin drtiilmesini ifade etmektedir.

Kisisel farkliliklar: Organizasyonda galigan kisiler arasinda farkliliklann
olmas, farkl deneyimlere, yasantlara, egitimlere, gegmise sahip olmasiru ifade
etmektedir. Deneyim alanlan birbiri ile értiismeyen kisiler arasinda anlama ve
anlamlandirma problemleri ortaya gikabilmektedir.

Iletisim iklimi: Organizasyonda iletisimi gelistirenden daha ¢ok iletigimi
yasaklayan bir iklim mevcut ise bu ¢alisanlar tarafindan hissedilmekte, iletisim
kurmamay1 dgrenmelerine neden olabilmektedir. Organizasyondaki iletisim
iklimi iletisimi tegvik etmeye ve iletigim ortamlan yaratmaya yonelik ise cali-
sanlar paylasimlardan hoglarurlar.

Korku: Organizasyonda iletigim kuruldugunda yanhs anlamalann ortaya
gikmastna iligkin bir korku kiiltiirii var ise cahsanlar iletisim kurmaktan kagar-
lar. Iletisim kurmaya istekli olmadiklan igin iletisim hep ytizeysel olarak ger-
¢eklesir, bu nedenle sorunlar hicbir zaman gergek anlamda ¢dziilemez.

Giiven eksikligi: Organizasyonda iletisim plamnn islerligi saglanmus ve
acik kapi politikasi uygulamalan gergeklestiriliyor olsa dahi giiven yaratima-
mugsa iletisimin etkinliginin saglandign stylenemez. Cahsanlarin yénetimle ve
kendi aralaninda kurduklan iletisimde samimiyetsizlik hissedilir.

Kiskanglik: Is yasaminda tzellikle esit statiide bulunan ¢aliganlar arasin-
da birbirlerini daha basarili gérmekten dolayr kiskanma duygusunun ortaya
gkmasi miimktin olabilmektedir. Bu nedenle kisinin basarsiu engellemek
amact ile iletilmek istenen bilgilerin gizlenmesi stz konusu olabilir.
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Bakis agisindaki farklihiklar: Bireyler gegmis deneyimlerinin etkisiyle aymu
iletisim stirecini farkh sekillerde yorumlayabilirler. Aym zamanda kigisel ge-
reksinimler, tutumlar ve beklentilerin farkli olmas: da iletisimdeki ortakhif
engellemektedir. Kaynak ve alicinin mesaji degerlendirme ya da yorumlama
biciminin farkli olmas: iletisimde bozukluga ya da yetersizlige neden olabil-
mektedir.

Kararlara ve yargilara varma: Alicilar iletisim stirecinde var olan olay ve
durumlar hakkinda cesitli kararlara varmaktadirlar. Bu durum alicinin kendi-
sine iletilmek istenen mesajla ilgili bir yargiya varmasi anlamina gelir. Genellik-
le alict ve kaynagin deneyimlerinin ortak olmamasi durumunda kararlarda ve
yargilarda yanhs anlagilmalar ortaya gikabilir.

Kaynagin kredisi: Kaynagin kredisi, alicimn kaynak olan kiginin davra-
ruslan ve kisilik 6zellikleri nedeni ile saygisin, giivenini ve uzman olarak alg-
lanmasint ifade etmektedir. Bu inang ve giiven ne kadar yiiksek ise aliciun
tepkisi de ona gore degisir.

B. Is Yasaminda Psiko-sosyal A¢idan iletisim (BICIMSEL
OLMAYAN/INFORMEL ILETISIM)

Yonetim ile calisanlar arasinda kurulan bigimsel iletigim sistemi ile,
kurumla ve isle ilgili bilgiler paylasilabilmektedir. Bu paylasimun bigimsel
iletisim sisterni ile karsilanamadi durumlarda, bigimsel olmayan iletisim
kanallar islerlik kazanmaktadir. Bunun nedeni ise kurumlarin sosyal iligki-
lerin yasandign ortamlar olmasidir. Kisiler arasinda yakinlasmayi ve payla-
simi saflayan da iletisimdir. Kurumlarda galisanlar arasinda sadece ige y&-
nelik, bilgi ve diigtince degisimi stz konusu olmadig, aym zamanda kigiler
arasinda is disindaki konularda da dayamsma, isbirligi, destek vb. amaglar-
la da iletisim kurulmasmin bir gereklilik olmas: kendiliginden dogal ileti-
sim aglar1 olugmaktadir. Bu iletisim ag, genellikle “dogal ya da bigimsel
olmayan iletisim ag1” olarak nitelendirilmektedir. Is yagamunda kigiler arasi
iletisim/iliskileri incelediginde ise kurum igindeki insanlarin birbirleri ileti-
sim kurarken aslinda kuruma kars: tutumlari, davranslarinn bir yansimasi
olarak ortaya gikhg goriilmektedir. Buna bagh olarak, is yagarmundaki ileti-
§im bicimsel kanallar disinda, iletisimin psiko—sosyal dzellikler tasiyan ve
kendiliginden olusan bigimsel olmayan bir iletisimin séz konusu olmast
oldukca dogal kabul edilebilir.

Kurumlarda bigimsel olmayan bu iletisim, insanlan birbirine baglayan
ve onlan sosyal bir grup olarak ve uyumlu bir sekilde galigmalanm saglayan
bir bagdir. Bu bagn, iki insaru bazen yakinlagtinct bazen de uzaklagtirict rol
oynadigiru sdylemek yanhs olmayacaktir. Kisiler aras: iletigim, igyerinde in-
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san iliskilerini ve siirekliligini gerceklestirmek ve stirekliligini saglamada
snemli bir faktdrdiir. Uluslararas: galigma orgiitii (ILO) kisiler arasi iletisim
becerilerini isyerinde basanl olmak icin bir gereklilik olarak bildirmigtir. ile-
tisim etkili oldugunda bireyler arasinda duygu ve diisiincelerin ifade edilme-
sini, anlayigin olugmasiny, iletisim siirecinin etkili bir gekilde iglemesini sag-
lamaktadir (Demir, 2000: 135).

Kurumsal iletisim ile ilgili birgok caligmada bigimsel olmayan iletigim
aglan, sbylenti/dedikodu aglan ile ayru anlamda kullarulmaktadur. Bigimsel
olmayan iletigim aglan ile dedikodu aglan arasindaki en Snemli farkhlik;
bicimsel olmayan iletisim aglari, bigimsel iletisim sisteminin kargilayamadi-
& bosluklan doldurarak kisiler arasindaki iligkileri saglamaktadir. Buna
karsin, dedikodu aglarn kisilerin bigimsel iletisim kanallarir belirli amaglar-
la kullanmasi, bilginin dogru olarak aktarihp aktariimadif konusunda bir
celiski s0z konusudur. Buna bagh olarak igyerinde psiko-sosyal ilefigimi
bigimsel olmayan iletisim aglan ve dedikodu/stylenti aglar: olarak iki ayn
kategoride incelenmektedir.

1. Bigimsel Olmayan Iletisim Aglan

Kurum icerisinde bigimsel iletisim kanallarin yetersizligi ya da belirli
amaglar1 yerine getirememesi stz konusu oldugunda bigimsel olmayan
iletisim kanallan kullarilmaya baglanmaktadir. Bu bigimsel olmayan ileti-
sim aglar, kisiler arasinda kurulan iletisim genellikle asagidaki nedenlerle
olugmaktadir (Sabuncuoglu ve Ttiz, 108 - 111):

Bicimsel iletisimdeki sapmalar: Orglit icindeki dikey ya da yatay kanal-
larda meydana gelen tikaruklar nedeniyle resmi iletisim iyi érgiitlenememekte
veya iyi isleyememektedir. Bu nedenle kisiler, gruplar, boltimler arasinda bu
tikanuklan giderecek iletisim aglan kurulmaktadur.

Ust ve astlarin davrarslan: Orgiit icinde alisan bireylerin iletigim tarzla-
n, davranus bigimleri, kisilik 6zellikleri kisilerin anlagamamalarina, olumsuz-
luklar yasamalanyla diger kisilerle iletisim kurma ve paylagma isteginin artma-
sina dogru kayarak iletisim kurmasina neden olabilmektedir. Astin tutum ve
davranig 6zellikleri tistiin kurdugu iletisim big¢imini olumlu/olumsuz olmaya
yénlendirdigi gibi tistiin iletisim tarzi da astin iletisim davraruslan igin belirle-
yici olabilmektedir.

_ Mesajlanin elenerek iletilmesi: Genellikle astlar tistlerine vermesi gereken
bilgilerin timtinti aktarmadiklan gibi, tistler de astlarina vermeleri gereken
tim bilgileri iletmemektedirler. [letisimde bilginin ayiklanmas: kisileri bigimsel



f#"— Is Yagamunda Hetigim 191

olmayan iletisimi kullanmaya gotiirecektir. Mesajlann birgok basamaktan geg-
mesi nedeniyle gesitli varsayim, yorumlarin eklenmesi ile de farkh mesajlar
ortaya gikabilmektedir.

Dil gtigltikleri: Orgiitte iletisim bireylerin farkh duygu ve diistincelerini
aktarmalan ile anlagma ve yakinlasma saglamaktir. Ancak sosyal ve kiiltiirel
farklihiklar nedeniyle stzlil iletisimde sdzciiklerin yanhs kullanilmasi, yanhs
anlastlmasi miimk{in olmaktadir. Orgiitsel kiiltiir dogrultusunda sekillenen dil
vzellikleri kisilerin daha iyi anlasabildikleri, dilsel kurallan kendilerinin belir-
ledikleri bir iletisim agh kurmaya yonlendirebilmektedir.

Kurumda calisanlar kendilerine daha yakin &zellikte olan, kendileri
ile ortak amag ve gikar birligi bulunan kisilerle bir araya gelerek iletisim
kurma egilimi gostermektedirler. Ortak amaclar igin bir araya gelen kisiler
bir grup ozelligi gosterdiginden bu iletigim ag1 birgok zaman grup iletigimi
olarak da adlandirilabilmektedir. Bu noktada, grup iletisimi tzellikleri ya-
ninda trglitlerdeki iletisimin etkili bir sekilde gergeklestirilmesi igin bireyle-
rin kisilikleri son derece tnemlidir. Baz1 bireyler daha aktif rol oynarken
diger bireyler ise, daha pasif kalmaktadirlar. Bu durum orgiitsel iletisim
stirecinde bilgi kisilerin iletisim kapasitesini birlegtirme yetenegini ortaya
koymaktadir. Bununla birlikte, kisilerin giivenirlik ve kisiler arasindaki
iletigim sitilleri ile yakindan ilgili oldugu dikkate alinmahdur.

Sekil 19. Bi¢imsel Olmayan 1leﬁ§im Aglan
MERKEZ? ¥ MODELL zincin DAiRESEL SERBEST

RY =3

/

Kaynak: Demet Giiriiz vd., Halkla iligkiler Yonetimi, Ege Universitesi iletisim
Fakiiltesi Yayinlari, No: 10, Izmir, 2005, s: 56 = 59

-

Kurum igindeki iletigim aglarinin nasil igledigine iliskin olarak gelisti-
rilen calisanlar1 birbirleri ile iletisim kurarken izledikleri sira ve yollar agik-
layan iletisim aglar1 su sekilde agiklanabilmektedir (Can, 1999: 259 — 260;
Sabuncuoglu ve Tiiz, 2001: 115; Kaya, 2003: 115):

_ Merkezi model: Bu modelde merkezde bulunan kisiden digerlerine me-
sajlann aktanldigy bir stireg izlenmektedir. Merkezde bulunan kisi diger kisile-
re mesajlart iletmekle gorevlidir. Yetkiler tek elde toplandiindan tamamen
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otokratik 8zellikler tasimaktadir. Sallam modeli olarak da adlandinlan bu mo-
delde mesajlanin daha hizh ulaghnlmasi, dogruluk derecesi, kigisel tatminin
ytiksek olmas: s6z konusudur.

Y Modeli: Merkezilesme 8zelligi gtsteren, otoriter bir modeldir Baslan-
gicta otokratik olan bu modelde daha sonra yetkilerin tek kiside toplanmasi
nedeniyle huzursuzluk duyulabilir. Mesajlanin hizhi bicimde aktanildig, dogru-
luk oraninin da yiiksek oldugu bir modeldir.

Daire Modeli: Demokratik bir yapiya sahip olan daire modelinde belirgin
bir lider olmadif igin bireylerin herhangi biri iletisimi baglatabilir. Kisilerin
birbiri ile iletisim olanaklariun olduk¢a fazla oldugu bu modelde, merkezles-
me az, haberlesme kanalinun ve grup tatmininin orta, hiz ve dogruluk derecesi-
nin diisiik oldugu goriilmektedir. Mesajlarin katalizérii bulunmayarak agk
iletisim kurulmaktadir. Kisiler arasinda birlikte hareket etme duygusu ile tat-
min diizeyi yiiksektir ancak mesajlarin yavas ilerlemesi ve dogruluk endigesi
huzursuzluk yaratabilir.

Zincir Modeli: Zincir modelinde iletisim ag kisilerin birbirine yaknlik
diizeyine gore islemektedir. [letisimin zayifladig, dogruluk derecesinin azaldi-
# gorillebilmektedir. Bu nedenle kisilerin iletisim tatminleri de yiiksek diizey-
de olmamaktadur. Iletisim af icinde bazi kisilerin izole olmas: da kisiler ara-
sinda olumsuzluklar yasanmasina neden olabilir.

Serbest Model: Demokratik bir model olan serbest modelde tiim mesajla-
nn iletisim afh icinde bulunmak isteyen kisilere agik bir durumdadur. Kisilerin
bir kisitlama olmadan iletisim kurmalar: nedeniyle iletisim hizh ancak mesajla-
nin dogruluk derecesi diigiiktiir.

2. Dedikodu/Soylenti Aglar:

Kurum iginde gahsanlarin hiyerarsik diizen ve yapiy: dikkate alma-
dan belirli kural ve diizene uymayan, bicimsel olmayan iletigim y&ntemin-
de, iletisimin farkli amaglarla yonlendirildigi goriilmektedir.

1930'lu yillarda Western Electric ile birlikte organizasyon yapisinda,
formal organizasyondan informal organizasyona dogru bir depisim yasan-
dif1 goriilmektedir. Formal organizasyon yapisindaki resmi yaps, otorite,
sorumluluk, pozisyon, kararlarin yonetim tarafindan verilmesi; informal
organizasyondaki resmi olmayan bir yap:, gli¢, politika, kigi, kararlann
gruplar tarafindan verildigi bir yapiya yerini birakmugtir. Informal organi-
zasyon igindeki kisilerin etkilesimleri resmi olmayan bir gekilde gergekles-
mekte, dogal iletisimi motive eden bir yap1 olusmaktadir. Galisanlar isle ya
da isle ilgili olmayan konularda dogal olarak iletisim kurmaktadirlar



_’:,'i‘,",i{. Is Yasamnda Hetigim 193

(Davis, 1984: 335 — 337). Informal organizasyon yapisi ile birlikte ortaya
ckan ve informal iletisim ile birgok zaman ayni anlamda kullarulan
“grapevine” sylenti kavram, dogal olarak olusan kisiler arasi iletisim ya-
pist icinde mesajin dogru olarak aktarilamadifi (mesajlarin yanhs aktaril-
masi, tam olarak aktarilamamas gibi) bir yapiy: ifade etmektedir. Orgiitler-
de gelisen informal iletisim, 8rgiite iliskin bilgilerin resmi olmayan kanallar-
la paylagilmasi nedeni ile bir tir gizliligi icinde barindirmaktadir. Bu tiir
iletisim birbiri ile yakin olan ¢alisanlar arasinda ortaya ¢iktif1 igin galisanlar
kendi sosyal iliskilerini koruduklar gibi bilgi alma ihtiyaglarim da karsila-
maktadirlar. Informal iletisim sosyal etkilesimlerden kaynaklandigindan,
insanlar gibi dinamik, kararsiz ve degisken bir yapidadir. Bir bireyin dige-
rine sdylemesi ile her an her yerde paylasilan bu siiregte galisanlar, digerle-
rine gore daha fazla mesaj alirlar ve bu mesajlar1 hemen bagkalarina gegire-
cek informal kanalda Snemli noktalar bulurlar. Baz: bireyler ise, 6rgiit igin-
de informal bigimde isleyen bu haberleri duyar ve bagkalarina gegirirler.
Orglitiin amaglarina ulagmasi icin de kullanilan bu iletisim kanal bilgilerin
hizh bir gekilde iletilmesini saglayarak drgiite katkida bulunabilmektedir.
Ancak birgok durumda mesajlar tam olarak gercegi yansitmadifinda drgiite
zarar verici dzellikler de gsterebilmektedir (Akinci, 1997: 128). Organizas-
yonlarda “stylenti/grapevine aglar” olarak adlandirilaran resmi olmayan
iletisim aglari sayesinde iletisim ve etkilesim dinamik hale gelir. [letigim
kurmak igin galisanlar arasinda motivasyon saglar. Bir organizasyonda ko-
nugsmanin $zgiir olmasi oldukga dogaldir, normal kabul edilmelidir.

Organizasyonlarda bigimsel olmayan iletisim aglarmn iglevleri sun-
lardir (Adler ve Elmhorst, 1996: 17 — 18’den uyarlanmugtir):

Dogrulamak: Bazi1 resmi mesajlarin resmi olmayan iletisim ile dogrulan-
mas1 gerekli olabilir. Kiginin bilgiyi kendisinin duymasiru saglamarun bir yolu-
dur. Orneggin, yoneticinin ofise geldigini duydum, bugtin gelmeyecekti ama.

Biiylitmek: Resmi mesajlarin iletilmesinde meydana gelen giiriiltli fakto-
ril nedeni ile kigiler bu mesajlar hakkinda daha fazla bilgi almak isterler. “ofis
partisine glinliik giysilerle gelinecegi styleniyor, bir t — shirt bir kot pantolon
}raniff

Hizlandirmak: Resmi olmayan iletisim kanallar: resmi kanallardan daha
hizh bilgiyi iletmeyi saglarlar. “yarin sabah miifettis gelecekmis, herkes yarim
saat once burada olacakmus”.
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Yalanlamak: Resmi olmayan iletisim kanallan birgok zaman da resmi
mesajlar hakkinda yanhs ve dofru olmayan bilgiler iletebilmektedir. “sizin
departmana yeni biri alinmus, gok iyi bir {iniversiteden mezun olmusg”

Onlemek: Resmi olmayan kanallar birgok zaman resmi kanallann geil-
mesini saglayarak zaman kaybi ve hantal bir iletisimi engeller. “&glen arasi
miidiir bey ofisinde kisa bir toplant yapacaknug”

Eklemek: Birgok zaman ytnetim de resmi olmayan kanallari kullanarak
resmi kanallardan daha etkili bir iletisim kurabilir. Resmi politikalann izlen-
meden dogrudan bilginin ilgili kisiye ulasmas: saglanabilir. “Fatma sana gon-
derdigim rapora bir de istatistikleri yerlegtirelim, belirtmeyi unutmusum da".

Kurumsal séylentinin bu tamamlanamayan 6zelliginden dolay: genel ola-
rak yanhs anlamalarla sonuglandign goriilmekte, bu nedenle de organizasyonlar-
da olugmas: hog kargilanmamaktadir. Kurumsal stylenti aglan organizasyon
iginde her durumda ortaya gikabilir. Bunun anlamu, kisilerin bir kurumsal séy-
lenti yapmak igin her zaman uygun bir durum yarathf ve buna motive oldugu-
nu gosterir. (Davis, 1984: 228 — 229). Bir kurumda séylentilerin/dedikodulann
baslayabilmesi igin {ig temel 8genin olmasi gerektigi ifade edilmektedir. Bu 5ge-
leri su sekilde siralamak miimkiindiir. (Solmaz, 2004: 33"ten uyarlanmugtir)

Bilgi eksikligi: Calisanlarin isyerinde neler oldugunu bilmedikleri du-
rumlarda, durum hakkinda spekiilasyonlarda bulunmas: ile sdylentiler
ortaya gikar.

Guiven duygusunun olmayigi: Cahsanlar organizasyondaki her olay: ne-
gatif olarak algilama egiliminde olup endigelerini birbirleri ile paylagirlar.

Celigkiler: Organizasyonda stylentilere neden olan etkenlerden biri de
geligkilerdir. Bilgi giivenilir ve net olmadiginda geligki igerir.
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Sekil 20. Kurumsal Soylenti Aglari

Dedikodu X
bir kisi birgok kisiye @

sovler

Zincir/ halat
Bir kisi digerine
sOyler

Olasilik
Bir kisi tesadiifi olarak diger
kisiye sOyler

Kiime
Bir kisi se¢tigi bazi kigilere
sOyler

Kaynak: Keith Davis, Human Behavior at Work Organizational Behavior,
Sixth Edition, Tata McGraw — Hill Publishing Company, New Delhi,
1984, s. 339
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Dedikodu, bir kisinin yoklugunda onun hakkinda olumlu ya da o-
lumsuz konusmak olarak ifade edilmektedir. Dedikodu genellikle negatif
bir durum olarak algilarur. Gergekte negatif ya da pozitif bir nitelik atfedi-
lemez. Bir grubun tutumlanim dogrudan yansitir ve grubun tutumlanna
karst olanlara y&nelir. Ozellikle anlagmazhigin séz konusu oldugu durum-
larda, suskun kalmak sir tutmak demektir. Saklamilmas: gereken bilgiyi
bagkalar: ile paylagmak dedikodu yapmak anlamina gelir. Dedikodu kagi-
rilmasi miimkiin olmayan bir sorundur. Dedikodu kisilerin akillarindan
geceni tam olarak yansitir. Dedikodu sdylentinin 6zel bir geklidir, resmi
olmayan iletisim kanallanmin kullanulmas: yoluyla gerceklestirilen bog ve
cekismeli durumlan ifade eder. Dedikodu stylentiden belirli bir noktada
farklilagir. Dedikodunun ana iglevi, sosyal kontrol saglamak iken, stylenti-
nin iglevi bilgiyi yaymak, ulagilabilir ve inamilir olmadiginda bilgiyi tag-
maktir. Dedikodu organizasyonda olumsuz bir iklim yarath gibi, zaman
kaybina neden olur, bazi kisilerin aduu kétiiye gikarma, calisanlar arasinda
giivenin azalmasina, artan ge¢ kalma ve devamsizhklara, stres diizeyinin
artmasina neden olur. Bunun yaninda calisanlarin birbiri ile paylagimda
bulunmasini, moralini diizeltmesini, ise gesitlilik ve eglence katmasiru, bir
takim ruhunun hissedilmesini saglamaktadir. (Solmaz, 2004: 38 — 42'dan
uyarlanmugtir)

Kurumlarda bigimsel olmayan iletisimin bir tiirti olan sdylenti aglan
(zincir hat, dedikodu, kiime, olasilik) sekilde g&sterilmektedir.

Kurumlarda olugan dogal iletisim kanallar aracihifiyla kisiler arasin-
da gelisen ve stirdiriilen iletisim, érgiit iginde psiko—sosyal bir mekanizma
olarak iglemektedir. Kurum icindeki ¢alisanlarin tesvik edilmesi ve kararla-
nn alinmasi, moral ve motivasyonun yaratilmasinda etkendir. Bu dogal
iletisim kanal iginde kisiler kendi iletisim rollerini gergeklestirerek belirli
iglevleri de yerine getirmektedirler. Bu roller su sekilde agiklanabilir (De-
mir, 2000: 143):

Esik bekgileri: Kapici bilgiyi digerlerine ileten, mesajlar ve bu mesajlann
akti iletisim kanallarin: kontrol eden kisidir. Bu kisiler sekreterler, iist diizey
ybnetici yardimeilan olabilmektedirler, Karar verme konusunda, bilginin do-
rulugunun kabul edilmesi swrasinda bu kisiler diger kigilerin kararlann daha
etkili kilabilirler. Orgiitiin tist kademelerinde fazla bilgi yiiklenme tehlikesi
vardir, tist diizey yoneticiler kapicilann bilgilerine gore mesajlan diizenleyip
daha giivenilir kilabilirler.

Sézciiler: ki veya daha fazla grup arasinda, herhangi bir gruba bagi ol
maksizin bir iletisim halkas: gorevi goren kisilerdir. Bu bireyler, gruplar ara-
sindaki mesaj aligveriglerinde kisprii gérevi gortirler.
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Bilgi liderleri: Diger grup iiyelerinin diistince ve davraruglanina informal
etkide bulunan kisilerdir. Bir grupta bilgi lideri yeni bilgileri yorumlayip, du-
rumlan tammlayarak diger tiyelerin davraruslarim etkiler.

Yahtlmuslar: Yalinlmuslar drgiitiin diger tiyeleri ile gok ya da hig iletisimi
olmayan kisilerdir. Gece bekgigili, kuryelik isini yapan caliganlar genelde bu
kategoride degerlendirilmektedir.

Kozmopolitler: Bu bireylerin trgiitiin dis gevresi ile iligkileri yogundur.
Daha gok profesyonel iligkileri tercih ederler. Orgiitiin gevresi ile olan iligkileri-
ni saglamakta etkilidirler.

II. KURUMSAL ILETiSIM IKLiMI

Her organizasyon bir kiiltiire sahiptir. Kiiltiire iligkin &zellikler iletisim bi-
¢imine de yansimaktadir. Calisanlar arasinda ve gahisan ile yonetici arasinda ku-
rulan iletisim bicimi, kiyafet secimleri, ofislerin diizeni, toplanhda kullarlan
masarun sekli, toplantida kimin nerede oturdugu iletisime yonelik gstergelerdir.
Organizasyonda yiiz ylize iletisimin mi tercih edildigi yoksa galisanlar arasinda
daha gok elektronik iletigimin mi kuruldugu, park yerlerinin béliimlere aynhp
aynilmadi, kapilardaki isimlikler, odalann yerleri vb. birgok unsur bir organi-
zasyon iginde stzsiiz olarak iletisim hakkinda bilgiler iletmektedir. Bu gisterge-
ler gogu zaman iletisimin isleyisi tizerinde olumlu ya da olumsuz etkiler yarata-
bilmektedir (Larson ve Kleiner, 2004: 17 — 20).

Kurumsal iletisim, “iletisim sistemi, iletisim iklimi ve iletigim kiiltii-
rii” olmak tizere ii¢ temel unsur igermektedir. iletigim sistemi, organizasyon
icinde iletisimin igleyisini saglayan kanallardir. iletisim sistemi organizas-
yon iginde mesajlarin farkh yollarla iletimini saglamaktadar. iletiﬁim iklimi,
organizasyondaki galiganlarin belirli bir an ya da belirli bir durum igerisin-
de hissettifi ya da algiladig iletisime iliskin yorumlariu ve doyumlarim
agiklamaktadar. {letisim kiltiirti, organizasyonda paylagilan ortak degerler,
deneyimler ve 6grenme siireclerini igermektedir. letisim kiiltiirii yoluyla
organizasyonun sahip oldugu degerler, kurallar ve normlar iletilerek orga-
mzasyonun siirekliligi saglarur. Organizasyonun degerleri iletisim doyu-
munun elde edilmesine baghdir (Tukiainen, 2001: 47).
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Tablo 13: Kurumsal [letisimin Alt Kategorileri

Boyutlar Kategoriler
iletisi iletisim kanallan
ls_z '::’m Toplanhlar, egitimler, resmi yazigmalar, elektronik ya da basili
e biiltenler, kurum igi radyo ve TV, stzld iletisim, ofis g&riigmeleri
lletisim O
imi Yonetim iletisimi, 6rgiitsel yapi, ydnetim bigimleri, iletisimin kurallan
iletisim Dene}rlimler
kitltiril R :
Oprenme siiregleri

Kaynak: Tuuli Tukiainen, An agenda model of organizational
communication, Corporate Communications: An International
Journal, Vol. 6, No. 1, 2001, s. 51

lletigim iklimi ifadesi, bir organizasyondaki kisisel iliskilerin niteligini
anlatmaktadur. Insanlar sayg: gordiiklerini hissediyorlar mi? Birbirlerine
gliveniyorlar mi? Takdir edildiklerine inamyorlar mu? iletigim ikliminin
isyerinin durumuna iliskin, sakin, soguk ve firtinali vb. benzer ifadelerle
aciklandifn goriilmektedir. Organizasyonun iginde bulundugu durumu
ifade eden iletisim iklimi, organizasyonda gahsanlarin kigiler aras: iligkile-
rindeki iklimi de kapsamaktadir. Ciinkii bir organizasyonun iklimi, tiyele-
rin yaptg zel gorevlerden degil, daha gok bu gorevler ve birbirleriyle ilgili
olan hislerinden ileri gelir (Adler, 1996: 123).

Genel olarak bir kurumdaki iletigim iklimine iligkin bilgi edinmede
gbzlem ybnteminin yarunda, cesitli arastirmalarda kullanilmaktadir. Ileti-
sim iklimini dlgmede yararlarulan ankete iliskin bir 6rnek asagida yer al-
maktadur.

Tetisim [klimi Anketi

Anahtar: AAT .... Ifade daima dogru

UT ..... ifade genelde dogru

UF ..... ifade genelde yanhs

AAF ...Ifade daima yanls

Kendi yamtimzi gostermek icin bu dért sembolden size uyam daire i-
Gine alin,

1) Burada ¢ok az sir oldugundan neler oldugunu anlamak gok kolay.

AAT UT UF AAF




Is Yasamnda Hetigim 199

2)

3)

9

5)

6)

8)

9

10)

11)

insanlar patronlariyla konusurken akillarindaki her seyi sdyle-
mekte dzgiir hissederler.

AAT UT UF AAF

Sirket yonetim kurulunun, kazanglar, kayiplar, uzun dereceli
planlar, policede olmasi yakm degisikliklerle ilgili stzlerinin
dogruluk ve kesinlifine inanirsiniz.

AAT UT UF AAF

Sirkette benim seviyemdeki diger ytneticiler karsihiklh problem-
leri kolayca ve agtkga tartisabildigim insanlardur.

AAT UT UF AAF

Benim {istlerim benden beklenenlerle ilgili beni bilgilendirirler,
yani ilerlemem konusunda yapmam gerekenleri soylerler.

AAT UT UF AAF

Miidiirler altlarindaki kisileri yeni fikirler edinmeleri igin cesaret-
lendirirler, énerilerde bulunduklarninda onlan yermez, korurlar.

AAT UT UF AAF

Sirket demegleri biirokratik nesirden bagimsizliklan ve agiklikla-
1 ile tammnur.

AAT UT UF AAF

Yonetim kurulu herkese sayg gosterir — onlara gocuk degil de
olgun bireyler gibi davranir.

AAT UT UF AAF

Yonetim kurulu kotti haberleri bildirmede diiriisttiir; kural “ney-
se onu styleriz”dir.

AAT UT UF AAF

Performans degerleri dyle bir yolla yonetilir ki, alt kisiler nerde
durduklarinin bilincindedir ve devamli bagar: igin kendi hedefle-
rini belirlerler.

AAT UT UF AAF

Sirketin altindaki zorunluluk, hemen hemen herkesin iyi fikirlere

sahip olmasi ve bu fikirlerin bilyiik karar aliminda katkis1 olma-
sidur.

AAT UT UF AAF
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12) Daha iist ydnetime mesaj génderdiginizde ¢abuk ve dtiriist yanit
alirsimiz.

AAT UT UF AAF

13) Olusan bir kriz durumunda, tist yoneticileri ikaz etmeniz kolaydr.
AAT UT UF AAF

14) Genel olarak konugursak, igimi etkileyici bir sekilde yapmak igin
ihtiyacim olan tiim bilgileri alirim.
AAT UT UF AAF

15) Farkli departmanlan ve uzmanliklar1 simgeleyen insanlarin birbi-
riyle goriis alig veriginde bulunmalari igin genis firsatlar: vardur.

AAT UT UF AAF
16) Bu sirket tistler ve altlarla ilgili statii farklihklarini1 6nemser.
AAT UT UF AAF

17) Her seviyeden y&neticiler kendi kendilerinin de patronlari olmak
ve risk almak zorundadir.

AAT UT UF AAF

18) Bu sirkette ydneticilerin emir veren ve izleyen kisilerden ziyade
damgman ve yardima: gibi davranmalan gerektigini vurgularz.

AAT UT UF AAF

19) Her zaman bana diisiinceli davrarulsa da ytiksek performans he-
deflerine ulagmada gerginlegirim.
AAT UT UF AAF

20) Buradaki genel tutum sudur: “hepimiz bu gemideyiz, ya beraber

batar ya da beraber yiizeriz” (su goriis ise bulunmaz: “ilerlemek
rakiplerine tistilnliik saglamaktr”).

AAT UT UF AAF

21) Astlannmdan problemleri, hisleri ve basarilar1 hakkinda geribildi-
rim almay1 oldukga kolay bulurum.

AAT UT UF AAF

22) Ustlerime bilgi ve sorularima cevap almak igin gonderdigim me-
sajlara geribildirim almay1 oldukga kolay bulurum.

AAT UT UF AAF
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23) Bizim yaymnlarimz, hem patronlar hem calisanlar icin diirtistltk,
buitiinliik ve cesur bilgiler saglamasiyla tarunir.

AAT UT UF AAF

24) Ust yonetim elestiriyi dinlemeye goniilliidiir, her ne kadar bu fi-
kirler elestiri anlamuna gelse de, yénetim bu fikirlerle daha genis
acilara ulasir.

AAT UT UF AAF

25) Sirket sorusu olan veya elestiride bulunacaklara saglam ve sis-
temli yol saglar, ve sorular tiimiiyle huizli ve kesin olarak uygun
telefon hatt1 miidtirleriyle cevaplandirilwr.

AAT UT UF AAF

26) Karar toplantilarinda, bir kisi fikir veya teklif sundugunda, benim
yaklasimum budur: “Bunun neden iyi bir fikir oldugunu inceleye-
lim” -bu degildir: “Bunun yanhs olan yeri neresi?”

AAT UT UF AAF

27) Bu sirkette insanlar patronlarmn kendilerinin refah ve basarila-
riyla igtenlikle ilgilendiklerine inarurlar.

AAT UT UF AAF

28) Eger {ist ydnetime 6nemli bir teklifte bulunuyorsam, bilirim ki
diirlist bir oturum olacak; arastirmaci sorulara tabi tutulacagim
ancak sonuglardan endise etmeden onlarla konugma yapabilirim.

AAT UT UF AAF

+ 29) Eger benim altlarimdan herhangi biri bana énemli bir teklif su-
nuyorsa, ona diiriist bir oturum saglarnim; teklifini aragtirmaci so-
rulara tabi tutarim aym zamanda da bu kiginin benimle sonug-
lardan endigse duymadan konusmasin saglarim

AAT UT UF AAF

30) Sirketle ilgili 6nemli haberler duyuruldugunda, bunu kamuya
duyurulmadan 6nce ilk olarak patronlar ve calisanlar duyar.

AAT UTUF AAF
*Potansiyel problemler yanlig cevaplarla saptanabilir (UF, AAF).

Kaynak: W. Charles Redding, The Corporate Manager's Guide to Better
Communication (Glenview, 1IL: Scott, Foresman, 1984
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Giiniimiiz kurumlannda basarili olabilmek icin motive olmak ve di-
ger bireylerle organize olmus iligkiler gelistirmek son derece nem tagimak-
tadir. Modern organizasyon yapilari iginde hem resmi hem de resmi olma-
yan iletisim kanallan ve yiiz ytiize iletisimde de bireylerin sahip olduklan
sosyal beceriler 8nem kazanmaktadir. En 6nemli boyutta ise, 6rgiit igindeki
sosyal etkilegimin planlanmas: ve anlayigin yaratilmasina dikkat gekilmek-
tedir. Kisilerin hem sosyal becerilerinin olmas: hem de esnek bir yapiya
sahip olmalar1 gerekmektedir. Orgiitlerde kisiler aras: iletisimin etkili bir
sekilde saglanabilmesi igin, kisiden kisiye dogru etkili ve dogal reaksiyon-
larla kisiler aras: iligkilerin belirlenmesi gerekir. Bu durum, kisinin diger
kigiyle iletigim kurarken diger insanun algilamasini neye bagh olarak deger-
lendirdifine dayanmaktadir. Kisgilerin konusmalarimi degerlendirilirken
insanlann kiiltiirel yap1 tzellikleri, aksanlan ifade etmede ve anlasilmada
etkili olmaktadir. Kurum iginde kigiler arasinda gergeklesen kisiler arasin-
daki iletisim anlayis, sosyal becerileri ve iletisim davramglan biittintinden
olusmaktadir. Kisilerin kigiler arasi iletisimde sahip olduklar sosyal beceri-
leri motor becerilere benzeten ve zaman iginde gelistigini agiklayan Michael
Argyle su gekilde ifade etmektedir (Hartley, 2000: 239 — 241):

» Amaglar: Kisi ne istediine ve neye ulasmak istedigine karar
vermis olmahdir. Bu kisi ile konusurken arkadas olmak ya da
miigteri olarak gérerek onu satin almaya ikna etmek &nem ka-
zanabilir.

» Algilama: Kisilerin algilamalar1 kendileri ve kendileriyle ilgili
ihtiyaglarina yonelik olarak olusturulmaktadir. Kisilerin amagla-
nna ynelik olarak algilamalar: bulunmaktadir. Kendilerine yd-
nelik firsatlar tanimlamaktadirlar.

» Ceviri: Kisilerin isteklerini dogru bir sekilde yorumlayabilmesi
fikri etkili bir sekilde gergeklestirilmesine yoneliktir. Diger bir
gorligli anlamay: saglar.

» Cevaplar: Kisinin neye ihtiyact olduguna iliskin dogru fikri, fi-
ziksel hareketi gergeklegtirmesine dayanmaktadir.

» Geribildirim: Kisinin nasil ilgili olduguna iligkin dogru fikri, al-
diklarini nasil yorumladigain géstermektedir.

Arygle’nin etkili bir kisiler arasi iletisim icin kisilerin sahip olmast ge-
reken becerilerin yaru sira kisilerin bu bercerileri kullanarak meta algilamas!
(meta perception) ile kendinin ve digerlerinin davraniglarim dogru olarak
algilamasi, bunu kendisine ve diger insanlara nasil yansittigina iliskin kigi-
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ler arast iletisim siirecini gelistirmesine dayanmaktadir. Kisiler arasi iletigim
sireci icinde kisiler sozlii iletisim 6zelliklerine dikkat ettikleri gibi stzstiz
iletisim unsurlanim da 6nemsemelidirler. Kigiler arasi iletigimin bu iki boyu-
tu dziinde kisilerin iletigim davramslarina yansiyarak ortaya gikmaktadir.
Asagnda bir kurum iginde kisiler arasi iletisim geligim stireci icinde kisinin
gecirecegi asamalar drneklenerek aciklanmustir.

Tablo 14. is Yasaminda Kisiler aras: Iletigim Geligim Siireci

Asama fcerik isaret edilen Ornek
Tam olarak Organizasyon igindeki yeni bir kigi
Genel neyi proje takimina katilmak tizere
amaca bagarmak gtnderilir. Eski takim tiyelerinden biri
karar istiyorsun? bilerek yeni kisinin projede olmasin
vermek istemiyor. Kisi takim lyeleri ile
iliskilerini gelistirmek istiyor.
Gegmiste Gegmiste gizli Grup ya da X kisi hakkinda yeni iiye
ne oldu? kalmist bilinmeyen | neler biliyor? X kigisi tiim yeni gelen
Baglam Katlimailar | olaylar var mi? kisilere kars: stipheli bulmaktadur.
dustinmek kim? Tf'll:urn igindeki Kisinin bu davramis bigimi bilinmiyor-
kisiler ne olmasim1 | sa beklenmeyen bir durum
bekliyor ve neye stzkonusudur.
ihtiyaclari var?
Hedefler Hedefler gergekgi Hedef X'in diislincesine deger
tizerinde ve ulaglabilir verdigini ve saygi duydugunu
karar olmal, hedefe gistermek ise bu davrnaig soncunda
Planlamak | vermek, ulagmak igin yeni ilyeyi yakin bulabilir/ bulmaya-
yap gerekli yapiyn bilir. Projenin belirli bélimlerinde
olusturmak | belirlemek gerekli | yardim etmek igin yeni ilyeye
aciklama gans: verilebilir.
[lgili Bu durumda en Dogru hareketi segmek gereklidir.
kisiler aras1 | dnemli beceri nedir | X kisisi dinlemeye tnem vererek
Davrarug | iletisim (konusmak, dikkatli dinlenmeyi bekliyor
becerilerini | dinlemek?) olabilir. dinlemek olumlu sonug
kullanmak getirir.
Kurulmus | Yapilan geyi Yakin bir zamanda X kisinin yardim
Takip olunan gelistirmek/ etmeye ya da bilgisini gtsterme firsat
chme baglanh desteklemek igin icin tegekkiir etme gibi.
etkili oldu | ne yapabilirsin?
L mu?

Kaynak: Peter Hartley, Business Communication: An Introduction, Florence,
KY, USA, Routledge, 2000, s. 261
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III. KURUMSAL ILETiSIM ORTAMINDA DAVRANIS
TARZLARI

Kurum iginde ¢alisanlar kurumun iletisim akisim etkiledigi gibi, ku-
rumlar da ¢alisanlan iizerinde etki yaratmaktadir. Bir kurumun insan kay-
na$ olan galisanlar kendi yagam stillerine uygun organizasyonlar: segerken,
organizasyonlar da kendi kiiltiirel yapisina uygun kisileri secmeye dikkat
etmektedir. Clinkii; organizasyonun kiiltiirline gére yapilanan iletigim, ¢ali-
sanlann iletisim davramglarimt da etkilenmektedir (Costley ve Told, 1991:
31)- Is yasamunda iletisimde genel olarak etkili olan ii¢ tir davramsg tarzinn
bulundugu goriilmektedir. Bu davranis tarzlan saldirgan (agresif) davranig,
kabul eden davramus, iddiah davramus olarak su gekilde aciklanabilir
(Hartley, 2000: 239 - 241):

Saldirgan Davrans: Kisinin iddiali olma ile boyun egme arasindaki dav-
ranus tarzina sahip olmasiu ifade etmektedir. Kisi dogrudan dogru-
ya/dogrudan olmayan gekilde sinirli, saldirgan tavirlar gtstermekte, dile ge-
tirmektedir. Saldirgan davrarusta bulunan kisi karsisindaki kisinin dogrulann
ya da fikirlerini gtkertmeye yonelik tehdit edici bir davrarns gosterir. Sozli ve
sbzstiz davranslanyla stirekli olarak kabul etmeyen, onaylamayan gekilde
davranarak; konuda kisiye aksi yénde diistindtigiinii, hissettirmektedir. Ytik-
sek sesle konugmak, sdziinli kesmek, dik bakmak, ellerini kenetlemek, bagim
havaya dogru kaldirarak bakmak vb. stzlii ve sdzsliz mesajlarla kisilerle ileti-
simde olumsuzluklar yaganmasina neden olan davramstr.

Kabul Eden Davranus: Kisinin iddiah olmaktan oldukga uzak oldugu bir
davranig tarzidir. Is yagamunda diger kisilerle catismadan kagma amacina ytne-
lik olarak siirekli olarak diger kisinin/kisilerin tistiinliigiinti kabul etmeye da-
yanmaktadir. Oziir dileyen, kararsiz, yumusak konusmalar ve diigtinceler, yilz
ifadeleri ile belirtilir. Boyun egen davrarus iginde bulunan kisiler digerleri tara-
findan stirekli manipiile edilmektedir. Kendi fikirlerini ifade edemedikleri i¢in
rahatsiz olmakta ve bunu agiklayamadiklan icin kendi icinde huzursuz olmala-
n stres ve gatisma yasamalarna neden olmaktadur.

Iddiah Davrarus: Kisinin karsisindaki kisiye ne hissettigini ve ne dtgiin-
diigiinii agik bir bicimde iletmesi, savunma yapmaksizin farkl bakis agilan ve
beklentileri belirlemeye dayanmaktadur. iddiah davrarugin amac, ilgili durum
icinde iletisimde bulunan kisilerin istek ve ihtiyaglaruun doyurulmasidur. Kisi
acik ve kesin ifadeleri kullanmakta, belirgin ve kesin cevaplar vermekte, giz
kontag kurarak, sézleri ile uygun beden dili hareketleri géstermektedir. Iddial
davrarusi Ken ve Kate Back (1999) tic dusiik, {ic yiiksek diizeyde alt iddial
davrans tipi ile aqiklamaktadr:
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Tablo 15: Bireylerin Is Yasamindaki Davranig Diizeylerinin Tanimlanmas:

D_i\"l'ﬂl'_ﬂﬁ iddiali Davramsg Tiiri Davranis Tarumlamasi
Diizeyi
. Kisinin hissettigi, inandig, istedigi ve neye
Temg'l h11d11:1 ihtiyacinin oldugunu agiklayan stzli
Upasic:srspction) ifadelerlerdir.
Disitk Karsidaki kisinin ihtiyaglarimin ne oldugunu

duzeyde Clevaplayics Bi chts kontrol ettikten sonra sorulara cevap verici

i sekildeki davraniglandir.
Empatik bildiri Kisinin ne istedigine ve duygularini ne
(emphatic assertion) oldugunu tanimlama davrarmuglaridir.

e 1 TR
Uyumsuzluk bildirisl Kisinin su anda olanlar ile olmasin istedikleri

arasindaki farkhligin ne oldugunu

(Rmperarey aevtian) tarumlamasidir.

Yilksek Negatif duygularin

duzeyde bildirisi (negative feelings Kisinin diger kisinin sahip olduklarina iligkin

olarak etkileme noktasidir,

assertion)
Sonug bildirisi En giiglii bildiridir, kisinin davranigi
(consequence assertion) depistirmeyecegine iligkin en giiclil séylemdir

Kaynak: Peter Hartley, Business Communication: An Introduction, Florence,
KY, USA, Routledge, 2000, 5. 412'den uyarlanarak olugturulmustur.

iddiah davrans tarzi farkh bigimlerde ifade edilmektedir. Iddial: dav-
ramig gosteren kisilerin is yasaminda basarih oldugu belirtilirken, diger
yandan da iddiali davramsin kisgilerin yanhs anlagilmalarina da neden ola-
bildigi goriilmektedir. Bu noktada kisilerin davrams ozellikleri ile sahip
olduklar1 benlik durumlar arasindaki baginti ortaya ¢ikmaktadir. Kigiler
cocuk, yetiskin ve ana — baba benliklerine sahip olarak iletigimlerini kur-
makta ve ydnlendirmektedirler. Is yasaminda yetigkin benligi 8n planda
olan kisilerin daha etkili iletisim kurduklar goriilmekle birlikte, kigisel ilig-
kilere bakildiginda bu tig benlik tiirii arasinda bir denge olusturabilen kisi-
lerin daha etkili olduklari goriilmektedir. Bununla birlikte, galisanlarin y&-
neticilerinden ve ¢alisma arkadaslarindan istemedikleri ve bekledikleri bir

takim davranilar bulunmaktadir. Bu davranslar asagidaki tabloda goste-
rilmektedir. i
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Tablo 16: Caliganlarin istemedikleri ve Istedikleri Stzler/Davramiglar

Caliganlann istedikleri Stzler/Davraniglar :::g:iﬁ;?ﬁa
Yapilan iyi bir ig fark edip
dditllendirmek Calisanlan grmezden
Calisanlardan bilgi, fikir, 8neri almak gelmek onlarla hig
igin onlara sorular yneltmek konusmamak
Onlara ilgi gister; aileleri, Ogzellikle bagkalarinin
gahsmalan. ... vb. hakkinda sorular yarunda sert elegtiriler
sormak apmak
Calisanlarin beklentilerini agik bir nsanlar asaglayici tarzda
Yéneticilerinden | sekilde tespit etmek konusmak
Yardim etmek icin teklifte bulunmak Stirekli olarak yakinmak
Cahganlara ismiyle hitap etmek ve olumsuz seylere odak-
Onlan tesvik et, onlara duydugun lanmak
giiveni her firsatta ifade etmek Bagirip gagirmak
Elestiri yaparken nazik ve yapia Cirkin ve ofkeli dil
olmaya dzen gister; bir calisam kullanmak
elestirdiginde gevrede kimse Tehditler savurmak
olmadifindan emin olmak
Destekleyici, onaylayici bir dil 59 B
; : akinma, aglayip
(alisma t}'l yaphg seyleri destekleyen stizler, | Rlanei
arkadaglanindan | Diizgiin ve nazik sézciikler, ek i
Giizel sakalar ve komik tykiiler. Ofkeli, sirkin, kaba stzler,
’ Elestiri ve asagilama.

Kaynak: Hal Urban, Olumlu Stzciikler Etkili Sonuglar Yagami Degerli Kil-
manun ve Cogkuyla Kucaklamanin Basit Yollari, Elma Yayinevi, An-
kara, 2007, 5. 206 = 207" den uyarlanmustir.

Organizasyonda galiganlar arasindaki iletisime zarar vererek isin igle-
yigini ve organizasyon igindeki iletisim iklimini olumsuz etkileyen bir dav-
ranus da savunucu davranig olmaktadir. Savunucu iletisim, 8fke ve saldur-
ganhk duygulanimin bastirilmasi nedeni ile pasif olma ya da kaginmaya yo-
nelik bir iletigim tarzini ifade eder. Savunucu olmayan bir iletisim ise ahl-
ganhg, kendini ifade edebilmeyi ve kendini agmay1 agiklar. Organizasyon-
larda savunucu iletigim kirginliga, iletisimin garpitilmasmna, iletigimin bo-
zulmas: hatta yikic1 bir hale gelmesine, kisilerin is yasamina yabancilagma-
sina neden olmaktadir. Asagida organizasyonlarda galisanlarin savunmaya
yonelik geligtirdikleri taktikler yer almaktadir (Solmus, 2004: 142 - 143):

Gtic Oyunu: Bu taktik kiginin igindeki gizli bir saldirganhgmn etkisi ile di-
ger insanlan kontrol etmeye odaklanmay: ifade eder. Ornegin, “Bu belgeler
toplantiya kadar hazir olsun, yoksa tatil planlarim gergeklegtiremezsin” climle-
sini kuran kisi giictinti hissettirmek istemektedir.
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Asaglama: Konusan kisinin diger kiginin aciklamalan kargisinda kendi
tistiinliigtinii ifade etmeye yonelik bir gabasidir. Bu kigiler genellikle diger kisi-
leri gormezden gelme, gok sayida kisinin yarunda hatalarim agiklayarak onlan
utanduma egilimindedirler.

Etiketleme: Kargisindaki kisinin belirli problemleri varmug gibi bir kate-
gori igine sokmaya galigmakhr. Ornegin, “amma da agr diigliniiyorsun ya,
zekanla ilgili bir problemin var m1?” seklinde konusan bir kisi etiketleme yap-
maktadur,

Stiphelendirme: Bir kisi hakkinda diger kisilerin aklinda bir karmasa ya
da belirsizlik yaratlmak istenmektedir. Grneg'ln, “bu yanhsgh nasil yaparsin,
bu kadar kisiye zarar veriyorsun” seklindeki bir ifade bircok kisinin dikkatini
istedigi kisiye yonlendirmede bagarili olabilecektir.

Yarultial bilgi verme: Bu kisiler genellikle diger kisilerin basarih olmasin
engellemek, zor duruma diistiiklerini gormek, ydneticisi tarafindan ceza alma-
siu saglamak gibi bircok nedenden dolay: iletmesi gereken bilgileri tam ve
dogru olarak iletmemektedir.

Giinah kegisi yapma: Diger kisi ya da kisileri belirli bir olaydan ya da du-
rumdan, higbir ilgisi bulunmamasina ragmen sorumlu tutmay: ifade etmekte-
dir. Omneggin, “kahve makinesi bozulmus yine, basinda sohbet edenler ne yap-
hysa"” seklindeki bir sbylem diger kisileri zan altinda birakur.

Aldatma: Diger kisiler hakkinda yanhs bir izlenim olugturmak igin yalan
sdyleme ya da gergekle ilgili celiski yaratmaktir. Omegin “ben kendisine soyle-
dim, belki duymarmus olabilir. ” Seklindeki bir ifadede kargidaki kisi hakkinda
yanhs bir izlenim yaratilmak istenmektedir.

Yoneten ve ytnetilen etkilesiminde kisiler aras: iletigimin bagaris1 ve
iletisim ikliminin olumlu gelismesi yalmzca calisanlarin davranis tarzlan ile
belirlenmemelidir. Yéneticilerin galisanlara yaklagimlar1 ve davrarug bigim-
leri, iletisim sisteminin, iletisim ikliminin ve iletisim kiiltiiriiniin benim-
senmesinde tnem tasimaktadir, Yéneticilerin, sézlti ve sdzsiiz iletisim me-
sajlart kullanarak, iletisim iklimini olumlu ya da olumsuz etkilemeleri ola-
sidir, Bu anlamda yargilayici ve sagduyulu yonetici tiplerinin davrarus bi-
¢imlerine iliskin 8rnekler asagida yer almaktadur.
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Tablo 17: Yoneticilerin Davranig Tarzlan

Yargilayici Yonetici Sagduyulu Yénetici
En etkili tarz, elimizdeki gesitli yeteneklerden

En etkin tarz, patronunun ne isbirligi iginde yararlanmaktir,

yapacagini agik olarak dile

getirmesidir. En iyi karar, kendi giiclimii uygulayicilarin
gliclyle birlestirmem halinde ortaya gikacakhr.

Kara alma giicitmil korumaliyim.

Kara verme yetkim olan her eylem
plaruna ben karar veririm.

GilcUmtin elverdigi bitiin dzerkligi
kullanmam gerekir.

Kendi gelismem igin gliclimil
kullamnm.

insanlan motive ederim.

Astlanmun ¢abalanni gzden
gegirir, gbzetir ve denetlerim.

Yénettigim gruplann aldifh
sonuglann arbilari bana aittir,

Sonug alabilmek igin kusurlan
belirleyip ditzelmelerini saglamam
gerekir.

Astlar kabul edemeyecegim seyler
stiyler veya eylemler yaparlarsa,
kusurlara igaret ederim.

Olgun insanlar olarak geri
cevrilmeyi ve elestiriyi yikict
sonuglar olmaksizin “kabul”
edebiliriz.

Benim roliim, grubumun gérevini
tamamlamaktir.

Benim roltim, astlannun gbrevimizi
yerine getirirken onlarin eylemleri
Uizerinde yargida bulunmaktir.

Astlarirun eylem planlan olugturmasin salar,
ilerlemne temin edildikce kendi dilsiincelerimle
katkida bulunurum.

Guctimii her astin kendi dzerkligini
gelistirmesine yardimc: olacak gekilde
kullanmam gerekir.

Ben gelisme goisterirken astlarimun da geligme
gosterebilmesi igin gliclimil paylaginm.

Basari insanlan motive eder. Basanya ytnelik
firsatlar sunabilirim.

Deneyimimi, giiciimit ve becerimi astlann girevi
basarmalarina yardim etmek igin kullarinim.

Astlann basarilariru agik olarak tanirim.

Sonug alabilmek icin kusurlarnn istesinden
gelinmesi konusunda birbirimize yardim
etmeliyiz.

Astlar kabul edilmez ifadeler veya eylemler
ortaya koyduklarinda, onlar agisindan anlaml
neler oldugunu varsayar ve davraniglarini bu
bakis agisindan degerlendiririm.

Olgun insanlar bile geri ¢cevirme ve eIEEﬁfi
kargisinda strese girerler, bu da igbirligini
zorlaghirir,

G#rev tanimimda benim roliim, astlarimun ve
kendimin kesif yapmasim kolaylagtirmaktir.

Benim roltim, astlarimun basarili olmasin sagla-
yacak sekilde onlara katilmaktir.

—

Kaynak: Ahmet Giirsel, Etkin iletigim, Harvard Business Review, Mess Tiir-
kiye Metal Sanayicileri Sendikas, istanbul, 2000, 5. 74 = 75
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Gahsanlarin iyi bir ydnetici olarak tammladiklar: yoneticilerin davra-
nislan genel olarak incelendiginde, en nemli &zelliginin galiganlarin kendi-
lerini degerli hissetmesini saglamalar1 oldugu goriilmektedir. Etrafta dola-
sarak ybnetme ad1 verilen yonetim tarzinu kullanan yoneticilerin, calisanla-
nn arasinda dolasarak onlarin isimlerini 6grenmeyi, galisanlarla konusmays,
onlara sorular sormayi, goriislerini almay1 ve onlara degerli olduklarini
hissettirmeyi amag edinmektedirler. Bu yoneticilerin ayn1 zamanda ¢ahisan-
lannin iyi yaptiklan isleri ve davraruslan fark etme ve évme zellikleri bu-
lunmaktadir. Bununla birlikte, iyi yéneticilerin galisanlarin hatalarina odak-
lanmak yerine, galisanlarina duyduklan giiveni ifade ettikleri, onlarin per-
formanslarim1 gelistirmelerine yardimc1 olmaya alistiklar1 goriilmektedir
(Urban, 2007: 211 - 213).

IV. KURUM DISI iLETISIM - iS GORUSMELERI

Is yasaminda galisanlarin kurum iginde gerceklestirdikleri bigcimsel ve
bigimsel olmayan kurumsal iletisim yéntemleri ile birlikte, kurumun gevresi
ile olan iligki ve etkilegimini saglayan, kurum imajima ve itibarimi yansitan
kurum dis: iletisim gabalar1 da stz konusu olabilmektedir. Kurum disi ileti-
sim cahgmalarindan ilki ige alma islevinin gergeklestirilmesinde énemli bir
rolil olan is g&riigsmeleridir.

Ise alma gOriismesi, is icin bagvuran adaylarin ige ve isletmeye uy-
gunlugunu belirlemek, is icin gerekli yeterliliklere sahip olup olmadigim
anlamak amaciyla yapilir. Diger bir ifade ile is gtriismesi, belirli bir pozis-
yon i¢in bagvuran kisinin, o is igin basaril olabilecegini gésteren bilgi, bece-
ri ve deneyime sahip olup olmadigini belirlemek amaciyla sturl bir zaman
diliminde gergeklestirilen kisiler aras: iletisim bigimidir. Bu agsamada go-
rigmeci aday: degerlendirdigi gibi, aday da kurumu, isin kendisi icin uy-
gunlugunu, kurumun 6zelliklerini, iklimini degerlendirmektedir. Bu neden-
le is gértigmeleri organizasyonun dig iletisimini sagladi$1 6nemli bir nokta-
dur. Is goriismeleri, adaylarin bir organizasyonu tamimasi igin bir firsat ol-
dugu gibi, géritsmecinin de organizasyonun dis cevredeki izlenimi ve algi-
|§n1§1 hakkinda fikirler edinebilir. Diger bir ifadeyle gortigmeler iki yonli
bir iletisim saglamaktadir. Temel olarak goriismeleri yapilandirilous ve
yapilandinlmamus olarak incelemek miimkiindiir. Bundan bagka panel tipi
EﬁfﬁﬁmE, grup goriismesi, stres gériigmesi, psikolojik baski yoluyla goriig-
me gibi ydntemler bulunmaktadir (Giiriiz ve Ozdemir, 2004: 147 — 150; Sol-
mus, 2004: 145 - 146):

Yapilandirilmarmus i goriismeleri: Bir 6n hazirhk yapmadan goriismede
olusan ortama gore gerceklestirilir. Bu ydntemn goriigmeyi yapan kisinin uz-
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manlipa sahip olmasi ve gaba gdstermesini gerektirir. Yapilandnlmanus gi-
riismelerde her adaya farkl sorular sorulmaktadir. Gériigme daha gok sohbet
havasinda gegmektedir. Gériismeyi yapan kigi gortigmenin kapsamuru ve yi-
niinii belirlemekte 6zgiirdiir. Konusma sirasinda gortismeci ilgisini geken ve ig
ya da pozisyonla ilgili bir konuya gegis yapabilir. Yapilandinlmarmus goriisme-
ler kisinin duygusal durumu ve psikolojik tepkileri hakkinda daha detayh bil-
giler vermektedir.

Yapilandinlmus is gériismeleri: Organizasyonun is analizinde tanimlanan
standartlar ve is yeterlilikleri dogrultusunda bilgi almaya ytnelik olarak tnce-
den gelistirilen sorular, belirli bir siire i¢inde gériisme plaru dahilinde gercek-
lestirilir. Yapilandinlmug gortismelerde aym sorular biitiin adaylara ayru sirayla
sorulmaktadir. Tilm sorular icin ayru degerlendirme ya da puanlama sistemi
kullanilmaktadir. Sorulanin standart bir sekilde sorulmasi ve sistematik bir
sekilde cevaplanin kaydedilmesi aym kriterler tizerinden degerlendirme sag-
lamak acisindan oldukga &nemlidir. Yapilandinlmug goriismelerde 7 Nokta
Plaru ad1 verilen, fiziksel goriiniim, deneyimler, zeka, tzel yetenekler, ilgiler,
mizag, kogullan degerlendirilmektedir.

Yapilandirilmug ve yapilandinimamus is goriismelerinde aday ile iyi
bir iletigim gelistirebilmek icin dikkat edilmesi gerekli olan noktalar u ge-
kilde ifade edilebilir (Findikg1, 1999: 205):

» Adayla karsihkh tanisma

» Organizasyon hakkinda kisa bilgi bir verilmesi

» Adayin kisaca 6zgegmisini dzetlemesi

» Ozgecmis ile ilgili anlasilmayan sorularin sorulmast

> Isin gerektirdigi zelliklerin adayda bulunma diizeyini belirle-
meye ytnelik sorularin sorulmas:

» Goriisme sonunda adaya bir geribildirimde bulunulmasi

» Cevabin kendisine ne kadar bir siirede ve ne sekilde verilecefi-
nin agiklanmas:

Bununla birlikte yapilandirilmis is goriismelerinde adayin tek-
nik/mesleki bilgi, beceri, deneyimi ile ilgili sorular ilgili bolim yoneticisi
tarafindan sorulabilir, Eger adayn bir takim icerisinde caligmasi planlan-
yorsa bu durumda takim tyeleri ile goriigtiirtilerek, takim iiyelerinin de
fikirleri alinmahdir. Ozellikle takim calismasinda bulunacak adaylarin (sat§
vb.) takim tiyeleri tarafindan degerlendirilmesi uyum saglayip saglayama-
yacafimin énceden belirlenmesini saglar (Bayraktaroglu, 2003: 76). ls g%
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riismeleri sirasinda yaganan olumsuzluklar, genellikle gériismelerin gergek-
lestigi cok gesitli nedenlerden kaynaklanmaktadur. Gortlismeler sirasinda
aday ile goriigmeci arasindaki iletisimi olumsuz olarak etkileyen faktorler
sunlardir (Aldemir vd. 2001: 126 — 127):

Benzerlik hatast: Gériismecinin adayn sahip oldugu 6zellikleri (ilgi alan-
lan, okulu, kisiligi, goriiniisti vb.) nedeniyle yakinlk hissetmesi benzerlik hata-
s1 olarak adlandinlir. Bunun tam tersi bir gekilde kendisine benzemeyen aday-
lara karst olumsuz bir tutum gelistirirler.

Zithk hatasi; Goriismecinin aynt pozisyon igin birden fazla kisi ile go-
rilsmesi nedeni ile farkinda olmadan adaylar arasinda bir kargilaghrma yapma-
s1 stz konusu olabilmektedir. Goriismecinin adaylan organizasyon tarafindan
belirlenen standartlar ile kargilastirmasi gereklidir.

Olumsuz bilginin baskin gikmasi: Goriisme sirasinda adaym bircok
olumlu 6zelliginin olmasiun yamnda bir olumsuz &zelligini belirtmesi olumlu
tzelliklerin etkisinden daha fazla etkiye sahip oldugunda iletisimde problem
yasandigh goriilir.

Cinsiyet ve yasla ilgili 6nyargilar: Benzerlik hatasina diisen goriigmeciler
birgok zaman cinsiyet ve yasla ilgili olarak da kendisinin uygun gordiigi di-
sindaki cinsiyet ve yagtaki adaylara kargi olumsuz bir tavir takinurlar.

Ik izlenim hatast: Goriigmecinin aday1 gérmeden once aday hakkinda
bilgi sahibi olmas: ya da aday ile ilk karsilasildif anda dis goriintisii ve fiziksel
dzelliklerinin giriigme stirecini ynlendirmesini ifade etmektedir.

Hale etkisi: Goriigmecinin adayin tek bir olumlu dzelligine bakarak diger
dzelliklerinin de bu dzellik ile uyumlu olacagiu diisiinme yanilgisina diistiigii
gortiliir.

Eksik dinleme ve hatirlama: Goériismeci adayn stylediklerini not alma-
mys ise, sbylenenlerin % 75'ini hatirlayabildigi icin yanhs karar verebilir. Ayru
zamanda dinlemede dikkat eksikligi nedeni ile bir¢ok defa aym konu hakkinda
aym sorularin sorulmasi miimkiin olabilir.

_Son izlenim hatalan: Gériigmeci, adayin gériismenin baglangicindaki ifa-
d:elen ve davraruglarindan daha ¢ok son andaki stzleri ve davramslarina iligkin
bir hatirlamada bulunabilir.

Gortigmecinin baskinhg: Goriigmeci baskin bir yapiya sahip oldugunda
aday sorulan tam olarak yamitlamada giiglitk yasar ve kendisini tam olarak
ifade edemez.



212 Hetisim Becerileri nobel

is gortismeleri sadece bir adaym ige almmast ile ilgili konularin gs-
rilstilmesini icermemektedir. Birgok ig gorilsmesi de organizasyonun dis
cevresi (miisteriler, ortaklar, tedarik saglayicilar vb.) ile is anlasmalan
yapmast ve cahganlar ile ige yonelik kararlarin alinmasi sirasinda gergek-
lesmektedir. Bu is gorlismelerinde taraflar arasinda kurulan iletigimin
bzellikleri dikkate alindifinda gorligmeler temel olarak pazarlik, kaybet -
kaybet, uzlasma, kazan - kazan goriigmeleri olarak degerlendirilmektedir.
Bu goriisme ybntemleri ve dzellikleri asagida agiklanmaktadir (Adler ve
Elmhorst, 1996: 141 — 144):

» Pazarlik: Bu goriisme bicimi genellikle rekabetgi iletisim tarzina
sahip kigiler tarafindan kullarulan bir yaklasimdir. Bu yaklagim-
da sadece tek taraf hedeflerine ulasabilir. Bir tarafin zaferi, dier
tarafin kaybim beraberinde getirir. Goriigme sirasinda eger karg
taraf gikar saglama egilimindeyse ve higbir sekilde igbirligine
ikna edilemiyorsa rekabet¢i tutumu benimsemek durumunda
kahinabilmektedir. Ortak gikarlar konusunda geligki yagsamiyorsa,
uzlasma ve isbirligi olusturmaya kars: olumlu bir yaklagim ol-
madiginda da pazarlik yontemi kullarulir. Goriismeci aday ile
pazarlik yaparken “Sirketin mali durumu nedir?, bu mevki igin
bagka kimleri diistintiyorlar?, yonetim bu aday: ne kadar isti-
yor?, “bu malin diger firmadan alimi ne kadardur?, sirket bu

~ markada srarl1 m1?” gibi sorularin cevaplan dikkate alinarak bir
yaklasim belirlenir. Pazarhik gortismeleri uygun olan durumlar-
da etkili sonuglar yaratsa da gofu zaman yikic: etkiler yarata-
bilmektedir.

» Kaybet - Kaybet: Bu goriisme ydnteminde iletigim siirecinde an-
lasmazlik gok fazla hissedilir, sonugta her iki taraf da kendini
kaybetmis olarak hisseder. Olumsuz bir iletigim ikliminin olug-
mus olmas: nedeni ile rahatsiz olan kigiler bazen engellendigini
diigiinerek daha fazla baskin olmaya galisir. Kaybet — kaybet go-
riigmelerinde taraflar kisisel tartismalara girebildikleri gibi, aym
zamanda mantksiz isteklerini de dile getirir, konu ile ilgisi bu-
lunmayan sorular sorarak kars: tarafin yanit verememesini sag-
larlar.

» Uzlagma: Bu goriisme ydntemi her iki tarafin da bazi gikarlar el-
de etmesini saglamaktadir. Ancak her iki taraf da bir geylerden
vazgesmek durumundadur. Bazi uzlagmalar her iki taraft da ¢ok
memnun etmeyebilir. Bu durumda dahi pazarhk ve kaybet -
kaybet goriigmelerine gére daha olumlu bir sonug elde edilme-
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sini miimkiin kilmaktadir. Ornegin, ailesi ile daha fazla zaman
gegirmek isteyen bir galisanin insan kaynaklar yoneticisi ile
yaph goriigmede i saatleri ile ilgili dlizenleme ya da daha faz-
la aile yardimu ile ilgili istekleri sirketin politikalar1 dogrultu-
sunda uzlasma ile belirlenebilir.

» Kazan — Kazan: Kazan - kazan yaklagimu igbirligi temelinde bir

anlasma saglamay1 hedeflemektedir. Bu gériismede tiim tarafla-
rn ihtiyaglarimi karsilayacak g¢oziimlerin bulunmasi amaglan-
maktadir. En 6nemli dzelligi ise, her iki tarafin da benim yonte-
mime karst senin yéntemin gibi geligkili yaklagimlara yénelme-
den, her iki tarafin da amaglarimi memnun etmeye odaklanmsg
olmasidur.

Asagidaki tabloda goriisme ydntemleri ve dzellikleri detayl olarak

aktariimaktadhr.
Tablo 18: Gériisme Cegitlerinin Ozellikleri
Pazarlik Uzlasma Kazan — Kazan
Yonlendirme kontrold | Kars: tarafi kontrol alhna | Problem yénlendirmesi bulu-

vardir. (bize karsi
onlar).

almanin imkansiz
oldugunun bilinci vardir.

nur (bize karsi problem).

Bir tarafin kazanci,

Bir tarafin kendi hedefi ve

Karsilikh kazang ulagilabilir

diger tarafin kayb: kars: tarafin memnuniyeti | gdriindr.
olarak gtsriiliir. baglantisinin farkinda
olunmast.

Durumlar hakkindaki
tarhgma kutuplagma-
ya neden olur (taraflar
iki ayr1 kitme olustu-
Tur).

Taraflarin,
karsilarmdakinin
durumlarim gtniilsiizce
kabul etmesi.

Cesgitli yaklasimlar aramak
anlaﬁrnaya Vvarmamnmmn gansini
arttirir.

Taraflardan her biri
konuyu sadece kendi
bakis agisindan giirtir,

Diger tarafin durumunun
kismen anlasilmasi.

Taraflar birbirlerinin bakis
acilanimi anlarlar.

Kisa donemli yakla- Uygar sonuglara duyulan | Uzun dénemli yaklagim iyi
§im sadece acil sorun- | ihtiyacin kabulii. iligkiler saglar.

| lara odaklanur.
Sadece ig konulan Is meselelerine odaklan- Hem ig, hem de iliski konular:
distintilir, ma.

diistintlir,

Kaynak: Ronald B. Adler, Jeanne Marquardt Elmhorst, Communicating at
Work: Principles and Practices for Business and the Professions,
McGraw Hill Companies, USA, 1996, s. 144
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I. KISILER ARASI ILETiSiM CATISMASI HAKKINDA
YANLIS BILINENLER

Insan giin igerisinde birgok ve birbirinden farkl kigilerle iletigim
kurmaktadir. Iletisim durumunda kisiler arasinda birgok nedenden dolay:
gatisma ortaya ¢ikabilmektedir. insanlar yasamlan boyunca evde, isyerinde,
sokakta, okulda ¢ahisma durumlan ile karg: karsiya kalmaktadirlar. Boyle-
likle insan yasaminda catisma kaginilmaz olmaktadir. Bununla birlikte, bir-
¢ok durumda yakinlasma ve anlasmanun ¢atisma ile saglandif goriilebilir.
Cahsma kigilerin negatif ydnlerini ortaya gikarmaktan daha cok, tarbigma
stratejilerinin belirlenmesini saglar. Cahsma sirasinda kaba kuvvet kullan-
mak ya da saldirida bulunmak sbz konusu ise bu durumda negatif tepkiler
ortaya gikmaktadir. Ama bunun yarunda kiginin pozitif zellikleri de ortaya
¢ikabilmektedir. Farkh bakis agilarinu dinlemeye istekli olmak, bagkalariun
kusurlarim kabul etmeye goniillii olmak, kéti davraniglan degistirmeye
istekli olmak gatigmanun olumlu y&nlerini agiklamaya yardimci olmaktadur.
Catisma konusunda kisiler tarafindan inanilan ancak yanlig olan birgok
konu sz konusudur. Oncelikle catisma hakkinda yanhs bilinen noktalan su
sekilde agiklamak miimkiindiir (Devito, 1995: 381 — 382):

Gahsma daima kisiler arasindaki zayf iliskinin igaretidir: Cabgmarun ilig-
kiye dair problemlerin altinda yatan temel problem oldugunu diigtinmek basi-
te indirgemektedir. Cahsma Him kisiler aras: iliskilerin normal bir pargasidur.
Stirekli olarak ¢ahsma yasamak bir problem belirtisi oldugu gibi, hi¢ catsma
yasamamak da bir problem belirtisidir. Agik bir bigimde kisiler arasinda an-
lasmazlik oldugunun kabul edilerek ifade edilmesi saglkh iligki igin belirleyici
bir zelliktir. Fikirlerini kendine giivenerek ve diiriist bir gekilde ifade etmek
kisinin kendisini karsidaki kisi ile anlagmazlia diisecek kadar bu iliskide rahat
ve giivende hissettigi anlamina gelmektedir. Kisiler arasinda psikolojik yakin-
higan azalmasi ya da artmas: iligkilerde catigmalara neden olmaktadir.

Catismalardan her zaman kaguulabilir: Cocukken sosyallesme siireci
icinde catigmann istenmedifi ve cahsmay1 konusmalardan ve iligkilerden ¢1-
karmak gerektigi 8gretilmektedir. Kigilerin daima diger kisilerle ayru fikirde
olmas: miimkiin degildir. Bu nedenle kisiler arasinda gatismarun ortaya gikma-
st da kacinilmaz olmaktadir. Catisma tzellikle grup calismalarinda etkilegimin
tiretkenligini saglayan bir parcasidir.

Gatisma her zaman yanhs anlamaya dayarur: Ayse bir yastkla salona
dogru yiirtimekte “Cok yorgunum beni anlamiyorsun uykum var” diye sty-
lemektedir. Ali ise “Cyle mi? Eger btiteyi tutturamazsam ne olacaginu diigil-
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nebiliyor musun?” diye cevap vermektedir. Her ikisi de catigmanun nedenini
birbirlerini anlamamak olarak tamumlamaktadwr. Oysaki ¢athgmarun nedeni
birbirlerini anlamamalan degil, dinlememeleridir.

Catsma her zaman ¢tziimlenebilir: Birgok iletisim ve egitim uzman, ¢a-
hymalann nasil géziimlenebilecefi hakkinda gesitli yontem ve teknikler sun-
maktadir. Ve gogu zaman birgok kisi bu yéntemlerin gatigmalan kesinlikle go-
zece$i konusunda iddiali olmaktadir. Ancak bu gziimler her gatigma igin uy-
gun olmayabilir. Baz1 gatigmalar oldukca yogun, sabit ve uzlagma kabul etme-
yen bir yapidadir ki, kisiler bu gahgmalan gzmek yerine onunla birlikte yaga-
may tercih etmektedirler.

Catisma her zaman kotiidiir: fliskilerde miinakasa, tartisma, anlagmazlk,
milcadele olmadif zaman kisiler oldukga iyi anlagacaklan diistincesindedirler.
Cabisma saglikh bir iliskinin gistergesidir. Bir iliskide hig gabsma yasanmiyorsa
bu durum iliskide bir sorun oldugunu gstermektedir. Catisma yikici olabile-
cei gibi, birgok zaman da bir iligkide sorun yasanan konularin tartigtimasina
ve ¢bziim bulunmasina yardimei olmaktadur.

IL KISILER ARASI ILETiSIM CATISMASI
KAVRAMININ TANIMI

Gatisma kavramu, psikoloji, iletisim, sosyoloji gibi birgok bilim daliun
ortak konusu oldugu icin ¢ok sayida tammimn yapildigh goriillmektedir.
Ornegin psikologlar ¢atismay: rekabet halinde olanlarin i¢sel durumlar,
sosyologlar ise gzlemlenebilir davramslar olarak tamimlamaktadirlar. Ga-
hsma kavramina glinlitk yasamda tartisma, kavga, siddet, gii¢ kullanma
gibi anlamlar yiiklenmektedir. Genel olarak iki taraf arasindaki anlagmazhk
ya da uyusmazhk durumudur.

Catisma, farkh amaglan gergeklestirmek ve/veya giiglii bir onayla-
mamay ifade etmek amaciyla birbirlerine kars: gahisma davranis: sergileyen
bireylerin durumu (Bartos, 2002: 13) olarak tanimlanabilecefi gibi, kisinin
igsinde bulundugu sosyal ortam ve zaman dilimi icinde istemedigi durum-
larla karg: kargiya kalmas: ve bir sonug igin zorlanmasi durumunda, gergek-
lestirdifi davrarus, ulashf duygusal yap: olarak da ifade edilebilir (Erdo-
gan, 1996, 146).

Cahsma @ncelikle kisilerin i¢ diinyalarinda yasanan ve taraflarin bir-
birlerinin iletigim bigimi, tavir, tutum ve davramslarindan huzursuz olmast
ile baslayan bir stiretir. Catisma, taraflarin her ikisinin de aralarinda farkl-
bklar bulundugunu fark etmesi durumunda ortaya gikmaktadir. Kisiler
arasinda uzun siiredir var olan farkh 8zelliklerin algilanmamasi durumun-
da kigiler arasinda bir cahgma yasanmast stz konusu olmamaktadir. Ancak
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kisiler gesitli yénlerden farkli niteliklere sahip olduklarim hissettiklerinde
ya da algiladiklarinda rahatsizlik duymaya baslarlar ve bu rahatsizlig farkl
gekillerde kars: tarafa yansitabilirler. Sonugta, kisiler arasinda iletisim ca-
hgmalar1 yasamir. Birgok zaman iliskinin gelismesine katkida bulunan ¢a-
hsma, bazen de iligkilerin bozulmasina ya da sona ermesine neden olabil-
mektedir.

Yilmaz, kisiler arasinda bir catigma oldugunun séylenebilmesi igin, en
az iki kisi arasinda, algilanan ve gatisan amaglara yonelik gergeklegen an-
lasmazhifin disa vurulmus olmas: gerektigini ifade etmektedir. Buna bagh
olarak, gatismamin tarumlanabilmesi igin gerekli olan iig 6geyi su sekilde
agiklamaktadir (Yilmaz, 2006: 7):

En Az [ki Kisi Oesi: Catigmarun ortaya gikmas igin en az iki kisi gerek-
lidir. Giinkii, hicbir catisma tek tarafli olarak var olamaz. Catsmalar iki taraf
arasinda yaganabilecegi gibi, birden fazla kisiden olusan taraflar arasinda da
ortaya cikabilir.

Algilanan ve Catisan Amaclar Ogesi: Catismarun ortaya gikabilmesi igin
taraflarin amaglar tizerinde bir anlasmazlik yasamasi gerekmektedir. Bu an-
lagmazlik taraflardan birinin kazanmas: digerinin kaybetmesine neden olmali-
dir. Ancak taraflar duruma iliskin bsyle bir algilama gerceklestiginde catigma
yasanabilir.

Disa Vurulmus Bir Miicadele Ogesi: Kisiler arasinda gatigmanun gercek-
lesebilmesi icin, taraflardan birinin ya da taraflarin bu durumu disa vurmasi,
bir problem oldugunu hissettirmesi gerekir. Bu disa vurma sozlii ifadelerin
kullanalmasi ya da beden dili ile ortaya konulmaktadur.

“Naz elinde bir fincan kahvesi ile kitabin1 okurken birden ev arkadas:
Leyla odaya geldi ve bagirmaya baglad1. “Daha fazla dayanamiyorum. Bu-
rada kim ne yapiyor konugulmasi gerekiyor” dedi. Naz'in ev arkadasinin ev
islerinin dagilimu konusunda mutsuz olduguna dair en ufak bir fikri yoktu.
Naz'a gire bu patlama aniden ve beklenmedik bir sekilde gelmigti. "

Her gatismanin bir kaynag, bir baglangici, ortasi, sonu ve bir takip
asamasi bulunmaktadir. Catismanun ortaya gikma siirecini su sekilde ifade
etmek miimkiindiir (Devito, 2004; Borisoff ve Victor, 1998):

Catisma 8ncesi; Catisma stirecinde ilk asama anlagmaziik agamasiru ha-
zilayan kosullardur. Kisiler arasinda farkliliklar oldugunun fark edildigi aga-
may ifade etmektedir. Farkhliklar rol beklentilerinden, algilardan, amaclardan
ve kaynak paylasimundan gikabilir. Kisiler-aras: iligkilerde bircok catismarun
potansiyel kayna yiizeyin altina itildigi icin cabisma yagsamyor olabilir. Agik
olarak bir catismaya dontismeden tnce belli bir zaman gegebilir. Ayrt zaman-
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da bu sebep ile ilgili olarak baska kaygilarla da birlesmis olabilir. Catigmay tek
bir stiz ya da bir hareket degil de birgok neden bir araya gelerek yaratabilir.

Fark etme: Kisiler aras: iletisim kuran iki kisiden biri iligkilerinde farkl-
liklarin artan bir problem oldugunu fark etmistir. Kisi kendi kendi ile konusa-
rak, bir geyin yanls oldugu diistincesine kapilmakta ve bu durumun kendisine
hayal kinklifn yarathfma dikkat ¢ekmeye baslamaktadir. Kisiler istedikleri
amaca ulasamayacaklarim anlar ya da bagkalarimin istedigi amaca ulagmasina
engel oldugunu drenmektedirler, Farkhiliklar kisilerin sonuglandirmak iste-
dikleri bir seye engel olusturduklarinda hayal kinklig diizeyi artmaktadir.

Aktif catisma: Kisiler aras: iletisimde kisi, diger kisi/kisilerin dikkatini
hayal kinklifana ¢ektigi anda cabsma aktf diger bir deyisle, ifade edilmig bir
miicadeleye déntismektedir. Aktif cahsma, farkhhiklarnin kizginlikla ya da duy-
gusal yogunluk igerisinde ifade edilmesini gerektirmemektedir. Birisinden qok
sakin bir sekilde amacina ulagmaniz igin bir davrarugim degistirmesini istedigi-
niz zamanda da aktif bir cabisma stz konusudur.

Coziim: Cahsma ytnetilmeye baslandifinda ¢bziim asamasina gegilmis-
tir. Tiim gatgmalann kesin ¢tziime ulagh@iru sdylemek giligtir. Ornegin, bosa-
nan giftler, sirketlerini ayiran is ortaklan da birer ¢tziim bulmuglardur.

Catiyma sonrast: Bir catisma ¢dziimlendikten sonra takip siireci kinlan
duygularla ilgilenilmeyi ya da &fkeleri yénetmeyi, diger kisinin tekrar hayal
kirkligh asamasina dénmediginden emin olmak icin izlemeyi iermektedir.

III. KISILER ARASI ILETISIM CATISMASININ
OLUMLU VE OLUMSUZ OZELLIKLERI

Kisiler arasi iletisim siirecinde bulunan kisilerin farkl: tzelliklere ve
farkh bakis acilarina sahip olmas: durumunda ¢atismalarin yaganmasi kagi-
milmaz olmaktadir. Kisiler aras: iletisim ¢atismalar: igin ne iyi ne de koti
demek miimkiindtir. Cahsma, kisiler arasindaki iletisimi olumlu ya da o-
lumsuz yénde etkileyebilir. Bu noktada énemli olan, catigmanin kisiler tize-
rinde yaratacag) etkilerdir. Bu etkileri olumsuz (negatif) ve olumlu (pozitif)
etkiler olarak iki gekilde degerlendirmek miimkindiir (Devito, 2004: 310 -
311; Devito, 1995: 382 - 383; Hopper, 1984: 109 - 111):

A. Olumsuz (Negatif) Etkiler

Gatigmanin en nemli negatif etkisi kigilerde negatif duygularin orta-
ya gikmasina ve artmasina neden olmasidir. Catismalarin gogu, bir tarafin
hakl diger tarafin haksiz olmas, bir tarafin diger tarafi incitmesi ya da tiz-
mesi ile sonuglanmaktadir. Bu negatif duygular gahsma gtziimlenmedigi
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slirece artmaya devam eder. Bununla birlikte, bu siirecte catsma kisinin
enerjisini tiiketir, verimliligini azaltir. Bir kisi ile cahsma yasandifinda bu
duygular diger kisilerle olan iligkilere de yansimaktadir. Diger kigilerle an-
lamh bir iletigim kurulmasii engelleyerek daha tnceki stiregte kigiler ara-
sinda kurulan yakinligin zedelenmesine neden olabilmektedir.

Gatisma genellikle muhalif kisi igin olumsuz bir bakis agisinin ortaya
¢tkmasina dnciilitk eder, tzellikle bu kisi sevilen ve &nemsenen biri ise so-
nuglart oldukga ciddi olabilir. Bircok zaman yasanan gatsmalar, kisinin
kendini diger kisilere ya da iligkilere de kapatmasina neden olabilmektedir.
Kisi kendisi ile ilgili bilgileri en yakin oldugu kisilerden bile gizlemek iste-
digi durumlarda yakinlik kurmasi oldukga giig olmaktadir ve béyle bir du-
rumda kisiler arasinda anlamh bir iletisgimin kurulmas: da engellenmis ol-
maktadir. Bu tiirdeki cahsmalar da kisiler arasinda kirginhig ve darginhigy
dogurur. Bir iliskiye verilen degerin artmas: buna karsin alinan kargilifin
azalmasi iliskinin bozulmasina neden olmaktadir. Bununla birlikte, cahsma
kil bir tine sahip olsa da bircok kisinin catismaktan hoslandig goriilmek-
tedir. Bu kisiler, catismay1 kazanmasi durumunda gok énemli bir basan
elde etmig gibi bir haz duymaktadir. Aym zamanda, kendilerini hakl gika-
rarak diger kisilere zarar vermekten zevk almaktadir.

B. Olumlu (Pozitif) Etkiler

Kisiler arasinda yasanan cahsmalar, gahsmamn cbziimlenmesi yd-
niinde taraflar istekli oldugu ve sonugta gesitli ¢éziimler firetildigi stirece
olumlu (pozitif) etkiler yaratabilmektedir. Catisma ytnetimi ile iligkilerin
gliclenmesi, doyum elde edilmesi ve daha saglkh iligkilerin yaratlmas: s6z
konusu olabilir. Catisma kigilerin biriktirdikleri kizginhk, diigmanlik vb.
olumsuz duygulan sonucunda olusan bir iltihabin patlamasina benzer. [lti-
habin igindeki mikropla dolu swvi akar ve kisiler bir miktar act duyarlar.
Yarann iyilesmesi igin tedavi yapilip gerekli hijyen kosullar saglandif sii-
rece iyilesir. Aym sekilde iliskilerde yasanan cahgmalar da buna benzetile-
bilir. Catisma kisilerin iligkilere uzaktan bakmasina olanak tanur. [liskinin
nerede oldugu ve kimin ne kadar gaba sarfettifi, deger verdigi gibi fark
edilmeyen yonlerin ortaya konulmasina olanak saglar. Bununla birlikte
catismanin gbzlimtine yonelik taraflann gabalan birbirlerini ne kadar nem-
sediklerini géstermeleri igin bir fursat saglar.

Kisiler arasi catismarun en bilyiik avantaji, kigileri problemi ¢tzmeye
ve ¢dzlimleri gergeklestirmeye ytneltmesidir. Eger verimli gtizitmler ﬂre‘ti-
lebiliyorsa iliski eskisinden daha giiglti, saghkh ve daha doyurucu bir ekil-
de devam etmektedir. Genellikle cahsma kazan - kazan bigiminde ¢bziim-
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lendiginde her iki taraf igin de olumlu sonuglar1 beraberinde getirmektedir.
Cahsma durumunda taraflar birbirlerini daha fazla tamima firsat bulurlar
ve ahinganliklar ve kin duyma tnlenir. Kigiler birbirlerine bir seyler style-
medikleri ve paylagmadiklar: siiregte imali konugmalar ile birbirlerine ve
iliskilerine daha ¢ok zarar vermektedir. Karsilikhi olarak konusmalann ya-
pilmast ile kisiler diisiincelerini ifade etme firsati bularak ihtiyaglariun bi-
linmesine olanak taimaktadir. Bir iliskide gatigmalar oldugunda taraflar
iliskiyi kurtarabilmek ya da iliskinin zarar gérmesini engellemek igin gaba
giistermektedir. Bu gaba iliskinin degerinin hissedilmesini saglamaktadir.
Kigiler arasinda yasanan ¢atigmalar, birgok zaman iligkilerde kisilerin birbir-
lerine ifade edemedikleri kizginliklann ve kirginliklarin ortaya gikmasma
bir firsat saglar. Kisiler cahsma yasamadiklan durumlarda patlama nokta-
sina gelmektedir. Bir iligki, patlama noktasina gelmeden, kot sonuglarin
yaganmasi engellenmis olmaktadir. Bununla birlikte, iligkilerde gahigma
yagandify zaman, taraflar karsilikli olarak ¢éziim bulmaya odaklandiklarin-
da birlikte hareket ederler. Kisilerin sahip olduklan kaynaklarn kullanarak
iligki igin bir seyler yapmalar iligkiyi giiglendirir.

IV. CATISMA TURLERI

Kigiler arasinda yasanan catismalar ¢ok farkli nedenlerle ve farkl bi-
gimlerde ortaya ¢tkmaktadir. Bu nedenle gatigmalar 6zelliklerine gore farkl
basliklar altinda incelenmektedir. Kisiler aras: iletisim ¢atigmalan “iligki ve
icerik catgmalan” olarak iki sekilde ele alinmaktadir. Iliski ve icerik gahs-
malar gelisimleri ve odaklandiklar: konular acisindan iki farkliliklar goste-
rirler.

 Igerik gatismasi, objelere, nesnelere, kisilerle ilgili dig cevreye odakla-
nur. Igerik gatismalan bir giin icerisinde oldukga gok sayida yasarr. Orne-
gin, para harcama, televizyon izleme, smavda kopya gekme, kalemi izinsiz
alma gibi. Igerik ¢ahgmalarinin gorev catismalan olarak adlandinldig da
gortilmektedir. Gérev gatismalan, kaynaklar iizerinde anlasmazhk yasan-
masi, kaynaklarin esit bir sekilde paylasilamamasi, gii¢ ve kontrol ile ilgili
konularda yasanmaktadur. Taraflardan biri kaynaklar1 sadece kendi yarari-
na kullanmak istemekte, dier taraf ise bu durumun gergeklesmesini engel-
leme egilimindedir. Genellikle is yasaminda yogun olarak yaganan bir ca-
hgma tiirtidiir. Kaynaklar konusunda gikan gatismada taraflar kazan - kay-
bet yaklagimu ile hareket etmekte, catigmay1 kazarilmasi zorunlu bir savas
olarak gérmektedirler (Devito, 2004: 311 — 312). Cahigsma sonucunda kaza-
nanlar ve kaybedenler olmaktadir. Bu tiir cahgmalarda kaynaklar (izerinde
savag vermek yerine, kaynaklarin etkili bir sekilde dagihlmas igin ¢ozlim
aramak gereklidir. Kaynaklan verimli kullanmak igin igbirligi yapilmas: iki
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tarafin da memnun olmasiu saglamaktadir. Gorev catismalarinun bazen giic
ile ilgili sorunlardan kaynaklandig1 ve kisilerin sahipligi ve statiilerine ili-
kin hak ve iddialarimin sonucu ortaya gikhg gortilmektedir. Isyerinde igin-
de bulunulan mevki, statii vb. fakttr ile sahip olunan gti¢ (yasal giig, bilgi
glicti vb.) kisiler arasinda ¢atisma yasanmasina neden olabilmektedir.

iligki catismasy, kisiler arasindaki iligkilerle ilgilidir, genellikle taraflar
arasindaki esitlik ya da esitsizlik, dogru ve istenilen/beklenilen davranusla-
nn gosterilip gosterilmemesini igerir. Iliski catismalan igerik ¢abgmalarina
gore daha gizlidir. Bu nedenle iliski ¢atsmalarinin ortaya gikmas: duru-
munda gtzlimleri daha gii¢ olmaktadur. iliski gatismalarmin nedenleri ola-
rak; yakinlik (etkilenme, ask, seks), giig iligkileri (arkadaslarla gegirilen za-
man miktar, sahiplik, istekler, bos zaman), kisisel hatalar (icki igme, yalan
sbyleme), kisiler arasindaki mesafe (baska sehirde yasama ya da okula git-
me, igle ilgili sorumluluklar), sosyal konular (anne ve baba, kisisel degerler,
yagam kogullan), giivensizlik (kigisel ilgi, baska kisilere yakin olma) say1la-
bilir. lligkisel gatismalarin ¢oziimiinde savunucu olmayan bir iklim ve kor-
ku duygusu hissedilmeksizin taraflar birbirlerini dinleyerek ¢6ztim bulma-
ya odaklanmalidir (Hopper, 1984, s. 111 - 120).

Kisiler arasinda yasanan catismalar Chaffee ve Berger (1947), Roloff
(1987), Dékmen (1994) tarafindan “kisi ici gatisma, kisiler arasi gatigma, dr-
glit ici catisma, kitle iletisim catismast” olmak tizere dort farkh grupta ince-
lendigi gériilmektedir. Kisiler aras: iletisim temelinde kisi ici cahgma, kigiler
arasi gatisma ve drgiit ici cahgmaya iligkin agiklamalar agagida yer almakta-
dir (Dskmen, 1994: 21):

A. Kisi - I¢i Iletisim Gatigmasy/i¢sel Catigma

Kisinin i¢ cahismasinin temelinde, kisilerin istedikleri ve gerceklegtirdi-
gi davraruglar arasinda bulunan farkliliklar bulunmaktadir. Bu davrarug fark-
hliklan kisi ve gevre uyugmazliklarindan, bireyin kisiligi ile sergiledigi kiilik
arasindaki farkhliklardan dogabilir (Erdogan, 1990: 8). Bireyin kendi i:;indel‘:i
¢atisma, bireyin kendisinden ne beklendiginden emin olamadi# veya kendi-
sinden farkl ve celigkili davramglar ya da kararlar beklendii durumlarda
ortaya gikan, bireyi rahatsizhga, kizginhga ve baski altinda kalmaya sevk
eden catismadir (Kogel, 2001: 537). Birey birgok alternatif arasinda segim yap-
mak zorunda kalirsa bunlardan birini daha ¢ok tercih etme isteginde olmakta,
ancak diger seceneklerle ilgili endige duymaktadir (Can, 1997 303). igsel ga-
bgmalan yaklasma — yaklasma, yaklasma - kaginma, kaqnma = kaginma
cahismasi olarak incelemek miimkindiir (Baymur, 1994: 91 - 93):
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Yanagma - Yanagma: Birey bazen kendisi icin ayru derecede gekici iki
amacin etkisinde kalabilir. Bu tirlii bir cahsma ilgi cekici iki amagtan birini
secmekle, ya da tnce birini, sonra dtekini yapmak tizere bunlan bir siraya
koymakla gizitlebilir.

Kaginma - Kaginma: Sevilmeyen ve istenmeyen iki durumdan birini
secmek durumunda kalan kisi, cahsmarun ikinci bir sekli ile karsilasmaktadir.
Kargilagilan bu iki durumdan her ikisi de olumsuz ise, birinden kagmak oteki
ile karsilasmay1 gerektirirse, ne yapacagin sasirmakta, bocalama ve tereddiit
hali yasamaktadr.

Yanasma - Kaginma: Kisiler zaman zaman ayr nesne ya da duruma kar-
5t birbirine zit ikili duygulann etkisinde kalabilmektedir. Aym nesneye dofru
hem yanasma hem de kaginma istegi belirebilir. Kisinin i huzurunu kagirdify
gibi, enerjisinin de bosa harcanmasina neden olabilmektedir.

B. Kisiler Arasi Iletisim Catismas:

Iki ya da daha fazla bireyin amaglarirun, sahip olduklar bilgi ve yar-
gilann farkhh olmas: bireylerarast gatsmanin nedenini olugturur (Kogel,
2001: 537). Kisiler aras1 gahsma, kisaca bir kisi, bir baska kisinin ya da kisile-
rin hedefledigi basariy1 engellemesi ile ortaya ¢ikan bir siireg olarak tarum-
lanabilmektedir (Johns, 1996: 446). Diger bir ifade ile, kisinin ihtiyaglarin
tatmininde ya da istedigi bir amaca dogru ilerlemesinde bir engelin ortaya
gikmasi ya da gecikmeye neden olunmasi durumunda ortaya gikan ahg-
maya bireysel catisma adi verilmektedir (Aytag, 2000). Kisiler aras: iletisim
sbzlli ve sbzsiiz niteliklere sahip, yliz yiize, tek tarafli degil karsihkh birey-
ler arasinda olugmas: gerekmektedir. Bu siireste anlagmazhklar, gikara da-
yal tartbsmalar, fikir uyusmazhklan olabilmektedir. Kisiler aras: iletisim
¢ahsmalan Harary ve Batell tarafindan ortaya konulan Graf Analiz kapsa-
munda simiflandinlarak sekiz temel baghik altinda ele alinmagtir. Bu gatigma
tiirleri de su sekilde ifade edilmektedir (Dkmen, 1994: 45 — 58):

1. Aktif Cahisma

Aktif cahgma; karsi karsiya gelen zit diisiinceler, tavirlar, duygular
olarak tamumlanabilir. Aktif catigma igine giren kigilerin birbirlerine ne sby-
ledikleri, neyi anlatmak istedikleri, kars: tarafin neyin algilanmasin istedigi

gibi diistincelere aldirmaksizin elestirilerin, siirtiismelerin, kavgalarin o-
lusmasi olarak tarumlanabilmektedir.

2. Pasif Catigma

Aym ortam iginde birlikte bulunan insanlarin, birbirleriyle iletisim
kurmak istedikleri halde, ortada bulunan kiisliik, tartisma, gekinme vb. gibi
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sebeplerden dolay: birbirleri ile iletisim kurmamalar halidir. Uzlasilama-
yan herhangi bir konu veya bir tarhgma sonucu ortaya gikan kiisme davra-
rus1 allinda yatan tutum, isteklerin ve beklentilerin karsilanamamasi, isteni-
len amaca ulagilamamasi durumu olabilmektedir.

3. Varolus Catismasi

Kargihikl: iki kigi arasinda gegen stzlerin tamamen birbirinden farkl
anlamlarda algilanmasi, sozlerle mesajlanin birbirinden tamamen ilgisiz
olarak kars: tarafa iletilmesi durumunda ortaya gikan gahgmadir. Varolug
catismalart kisilerin kendine has otzelliklerinden kaynaklanabilecegi gibi,
icinde bulunulan iletigim ortamindan da kaynaklanabilmektedir.

4. Tiimden Reddetme

Kisinin kendine ytneltilen bir mesaji tiimilyle reddetmesi, aksi gorii-
sl savunmasidir. Tiimden reddetme davramg: iginde bulunan kisiler o konu
hakkinda detaylara girmek, enine-boyuna tartismak gibi davraruglardan
kaginmaktadirlar.

5. Onyargili Catisma

Kigiler tartisma 6ncesinde ve tartisma sirasinda yilmadan pesin hii-
kiim verdikleri diisiincelerini savunmaktadirlar. Tartigma Oncesinde bu-
lunulan htikiimler ve &n yarg), tartisma sirasinda yasanilanlarla ya da
bagka bir sekilde degismemekte, olusan herhangi bir durumdan etkilen-
memektedir,

6. Yogunluk Catigmas1

iki kisinin goriigleri arasinda kismen de olsa bir uyusmarun meydana
gelmesi halidir. Iki kisinin de aym anda, aym kararlan ya da konulan farkl
bicimlerde ifade etmeleri sonucunda, ortak disiincelerin farkhi gibi algi-
lanmasi sonucunda ortaya gikmaktadir. '

7. Kismi Algilama Catismasi

iletisim halinde bulunan kisilerden birinin, digerinin iletmek istedigi
mesajlardan sadece bir kismint algilamas: ile meydana gelmektedir. Kismi
algilama catismasinda mesajin tamam degil sadece bir boliimt kar: taraf
tarafindan algilanmaktadir, buna bagh olarak yanhs anlamalar s6z konusu
olabilmektedir. :

8. Alikoyma Catigmas:
Bu gatisma tiriinde aktarilan bir mesajin {igiincd bir ki$iYF dogru ola-
rak iletilememesi stz konusudur. Alikoyma gatigma tiiriinde kisi kars: taraf-
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tan gelen mesaji anlamakta fakat bu mesaj: isteyerek ya da istemeyerek ak-
tanirken degisiklige ugratmaktadur.

Bu ¢cahsma tiirlerinden bagka Cliceloglu kisiler arasinda yasanan ga-
tismalar yapici ve yikici gahgmalar olarak ele almaktadir. Yapici cahgmalar,
kigiler arasinda iligkinin gelismesini saglayan, zarar verici etkiler yaratma-
yan ve kisilerin birbirlerine olan giivenlerinin artmasini saglayan catigma-
lardur. Yikici catismalar ise, taraflarin birbirine zarar verme amaciru tasidigy,
kigilerin isbirligi ve uzlagmadan kagindiklan, kisiler arasindaki iligkilerin
bozulmasina neden olan gahismalardir (Cliceloglu, 2001: 198 — 204).

C. Kurum Igi Iletisim Catigmasi

Bir organizasyonda gérev yapmakta olan bireyler arasinda gorevler,
roller, ast - dist iligkileri nedeniyle gatgmalarin yasanmasi mimkiindir.
Karip, kigiler arasinda yasanan gatigmalan su sekilde siuflandirmaktadir
(Karip, 2000: 12 - 18):

Duyussal gahsma: Catisma taraflan ortak bir sorunu gézmek istedikle-
rinde stiz konusu sorunla ilgili olarak farkli duygusal durum icinde olduklann
fark ettiklerinde duygusal olarak bir cahsma yasanmaya baslar.

Cikar catigmasi: Genellikle kit ya da siurl kaynaklann paylagiimasi ko-
nusunda kisilerin istekleri, tercihleri birbiri ile uyusmamaktadir. Bu durumda
kim, ne kadar, nasil hak ediyor sorusuna cevap aranmasi gahgmarun ortaya
¢itkmasina neden olur.

Deger catismast: Cahsmaya taraf olan kisilerin belirli degerler tizerinde
anlasmazlik yagamalan ve kendi degerlerinin daha $nemli oldufunu ve karsi
tarafin bunu kabul etmesi gerektigini diistinmesi ile gahsma yasarur.

Biligsel catigma: Kisilerin farkh diigiince yapilan, algy diizeyleri, bilgiyi
farkh yorumlamasi, anlamlandurmasiun farklilik icermesi nedeni ile bilisel
olarak catismalar yasamr.

Amag cahsmast: Kisilerin amaglarinun farkh olmasi, amaglar arasinda be-
lirli uyusmazliklarin olmasi, bir kisinin amacin gergeklestirmesinin digerinin
amacin gergeklegtirmesini engellemesi durumunda gatisma yagamur.

Tiim iligkilerde belirli bir dénemde ¢cahsmalarin daha yogun yasand:-
g goriilmektedir. Gmegin, yeni evli giftler genellikle “stirekli kavga ediyo-
ruz” seklinde sikdyet etmektedir. Bu kavgalar analiz edildiginde ise temel
sorunun birbirlerine ve yeni yasam bigimine uyum saglama stresine dayan-
difr goriilmektedir.
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V. KISILER ARASI ILETISIM CATISMASININ COZUM
YONTEMLERI

Catisma temelde bir problem durumudur. Bu nedenle kisinin ¢atisma
¢dzme konusundaki yaklagimi onun probleme nasil yaklash ile ilgilidir.
Bazi insanlar ¢atismaktan kacarlar ve onunla yiizlesmekten gekinirler, bazi-
lan saldirganhik ve &fke iceren davramglar sergilerler, bazilan ise problemi
cbzmeye yonelik iletisim kurarlar. Bu durum gatigma gzmede kisinin sahip
oldugu problem g¢ézme yaklagiminin onun g¢ahgmay: saghkl ¢dziip gtze-
meyecegi ile ilgili oldugunu gostermektedir (Arslan, 2005: 77).

Sekil 21. Kigiler aras1 Catigmamn Céziim Asamalar:

Catismayl

belirle

Olasi ¢Bziimleri
incele

Cozlimil
degerlendirir

Basa
Din

Coziimil
kabul et

Kaynak: Joseph Devito, The Intpersonal Communication Book, Seventh
Edition, Harper Collins Collere Publishers, New York, 1995, 5. 384

Catismanin ¢éziimlenmesi igin kisilerin izledigi asamalar ve hangi a-
samada ne tiir bir yaklagim izledikleri, gatigmamin ¢8ziimiinii kolaylagtir-
makta ya da giiclestirmektedir. Asagida bir gatisma ¢bziimiini gercekles-
tirmede izlenecek asamalar1 gosteren bir gahsma goziim modeli sunulmak-
tadir (Devito, 1995: 385 — 386'den derlenmistir):

1. Catismay1 Tanimlamak

igerik ve iligki konularinin agik bir sekilde tammmlanmas: gerekir. Or-
negin, bulagiklar: kim yikamal, aile ile ilgili konulardan kim kagiyor, go-
cuklarin sorumlulugunu kim almal seklinde birgok gatisma sbz konusu
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olur. Catismarun dogasi ¢catigmaya dahil olan kisilerin bakis agilarina gore
anlagilmahdir, Ornegin “Esiniz neden bulagiklara yardim etmediginiz igin
rahatsiz oldu? Anneniz neden siirekli olarak komsunun kizi ile griigmen-
den yakiniyor? gibi sorulara cevaplar arayarak problem olarak ortaya ¢ikan
konuyu diger kigilerin bakis agisi1 ile gormek gereklidir. Probleme ¢tiziim
bulabilmek i¢in en 6nemli adim olan ¢ahsmay: tamumlama asamasinda dog-
rudan ve basit sorular sorabilmek ¢ok tnemlidir.

2, Olas:1 Coziimleri Incelemek

Bircok gatigma gok farkl yollarla gbziimlenebilir. Bu asamada oldukea
fazla gziim yolunu ortaya koymak gereklidir. Catigmaya taraf olan kisile-
rin kendi istekleri dogrultusunda bir seyler elde edebilecegi sonuglara odak-
larulmahidir, Diger bir ifade ile kazan — kaybet ¢éziimleri istenilen sonucun
elde edilmesine engel olur, giicenmelere ve bagka ¢atigmalarin ortaya gik-
masina neden olabilir. Onerilen ¢dziim yollarmna iliskin bedel ve Odiiller
degerlendirilmelidir. Bu noktada Edward de Bono tarafindan gelitirilen
"alt sapkal: diisiinme teknigini” uygulamak yerinde olabilir.

Gergek sapkasy, bilgilere odaklamir. Probleme neden olan durum, ko-
sul ve gerceklerle ilgilidir. Ornegin, bu gatisma ile ilgili bilgiler ya da veriler
nelerdir?

Duygu/his sapkasy, problemle ilgili duygulara, hislere ve sezgilere odak-
larur. Omegin, problemle ilgili olarak ne hissediyor?

Olumsuz argliman sapkasi, cabgmanin taraflarini seytann avukah yerine
koyar. Ornegin, egger X bunu gergeklestirmezse bu durum nasil kétiiye gidebi-
lir? Eger X gerceklegtirirse sonug ne olabilir?

Olumlu faydalar sapkasi, olaya ve duruma yukaridan bakmay: saglar.
Ommegin, Bu durum nasil bir yarar saglayabilir?, bdylesi bir zamanda olabilecek
en iyi sey nedir?

Yaraticx yeni fikir sapkasi, problemin ¢ziimil icin farkl: yollar ve altema-
tif gvztimler aramaya odaklanur. Ornegin, bagka hangi agilardan bu probleme
bakilabilir?, bagka hangi sonuglar hesaba katlabilir?

Disstinme kontrolti sapkasy, kisinin ne yaphgin ve ne yapmaya devam
ettifini analiz etmeye yardima olur, Kisinin kendi dilgtinme bigimini 8lgmesini
ve dliglincesinin sonuglarini sentezlemesini saglar. Omegin, konu iizerinde
fazla mu durulmus, tiim olumlu ve olumsuz etkilere dikkat edilmis mi?

3. Coziimii Test Etmek

Céziimii mantiksal olarak test etmek gereklidir. “Coziim gergeklesti-
ginde taraflar kendilerini nasil hissedecek? Coziimden taraflar rahatsiz ola-
bilirler mi? Céztim sadece bir tarafa mu kazang saghyor? gibi sorularla ¢o-
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zilmiin etkinligi test edilebilir. “Coziimil uygulandifinda nasil igleyecek?”
sorusuna yarut aldiktan sonra, islemedigi takdirde bagka bir ¢dztim yolu
denenmelidir. Eger ¢ziim taraflani memnun ediyorsa, problemi ¢tzmtis ise
taraflarin kendilerini nasil hissettigi 6 grenilmelidir.

4. Coziimii Degerlendirmek

Cozlim probleme iliskin anlasmazh ortadan kaldwrd: mu? Bulunan
¢bztim diger durumdan daha mu iyi? Catisma yagayan taraflanin ¢dziimle
ilgili duygu ve diisiincelerini paylagmas: gereklidir. Her iki taraf da catigma
sonucunda bulunan ¢oziime iliskin bedel ve deger iliskisini nasil degerlen-
diriyor belirlenmelidir.

5. Cozlimii Kabul Etmek ya da Reddetmek

Gatismaya neden olan probleme iliskin ortaya konulan ¢6ziim kigiler
tarafindan kabul edildigi takdirde uygulamaya konulmaktadir. Gatisma icin
dogru bir ¢tziim ise stireklilik kazanabilir. Belirli bir zaman icinde bulunan
¢oziimiin dogru olmadif diisiiniiliirse bu durumda gatigmada en baga di-

nillerek yeni ¢ziim aranabilir.

VI. KISILER ARASI ILETiSIM CATISMASI YONETIMI
STRATEJILERI

Cahsmanun ¢dziimiinde dncelikle catsmarun meydana geldigi ortarmun ile-
tigim iklimi belirlenmelidir. Kisiler arasinda catigma yagandi1 zaman kisiler ge-
nel olarak kagmak, kavga etmek, konusmak, gt kullanmak, stzel saldinda bu-
lunmak ve tarbsmak vb. tepkilerde bulunmaktadirlar. Cahsmadan kagmak ge-
nellikle firar etmek, cabsma arunda bulunulan ortamdan ya da konudan uzak-
lasmayn ifade eder. Ometin, ofiste yasanan bir catisma nedeni ile lavaboya git-
mek, odadan disan gikmak gibi. Kigiler cahsmadan bazen duygusal anlamda
kagarken bazen de mantksal anlamda kagarlar. Cahsmalardan kagmak gatigma-
lan gézmedigi gibi, iliskiden duyulan memnuniyeti de azaltir. Kagy fiziksel ola-
rak oldugu gibi bircok zamanda kigilerin konuyu daha sonraya ertelemesi halin-
de de olabilir. Daha sonra ¢bziilmek {izere ertelenen konular genellikle bir daha
ele alinmaz. Birkagis yontemi de, tarhsmak istememek ya da tartigmay: kabul
etmemektir. Bu kacis tpini kullanan kigiler genelde kargidaki kiginin argiimanla-
nm dinlemek ve tarhsmak istemediklerini ifade ederler. Amaglan diger kisi fikir-
lerini ifade etmeden 6nce kendi sdyleyeceklerini planlamaktr. Catigmadan kag-
mak igin gatigma teknigi olarak susturmay kullananlar da bulunmaktadr. Sus-
turucular genellikle aglayarak karsidaki kisinin kendisine ydnelttifi elestirileri
durdurmak ister, Asir1 duygusal bir ortam yaratarak ya da sinir krizi gegirir gibi
yaparak karsismdaki kisinin cabsmayr kontrol etmesine izin vermez (Devito,
2004: 322).
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Cahsma durumlannda glig kullarurm fiziksel ya da duygusal olabilir. Giig
kullanan kisiler catgma swrasinda kesinlikle kazanmaya odaklandiklan icin gos-
terdikleri giice iliskin tepkiler, karsisindaki kisiyi uyan niteligi tasir. Cahgma
gozmek icin diger bir teknik konusmaktr. Kisilerin iletisime acik olmasi, empatik
ve pozitif bir yaklasim iginde olmas: konugmay: segmelerinde etkendir. Bu kigiler
ortamda gergin bir hava olustugunda konusmalan ile karsisindaki kisiyi sakin-
lestirme ve farkh agilardan olaya ya da duruma bakmast igin y&nlendirebilirler.
Konusmak cahsma ¢tziimiinde en iyi ytntemlerden biridir. Ozellikle empatik
bir yaklagimla kargidaki kisiyi anlamak ve bunu ona ifade edebilmek, ayru za-
manda cahsmaya iliskin konuya objektif bir yaklagim sergilemek olumlu sonug-
lann ortaya konulmasiri saglar. Cabsmada taraflardan biri ya da her ikisi de
karg: tarafa zarar vermeyi ve duygusal olarak gokertmeyi amagladiginda olum-
suz sonuglar ortaya gikarmaktadir. Cahgma ¢dziimiinde olumsuz sonuglara ne-
den olan iki sozel ifade bigimi saldirganlik ve tarasmacihiktir. Sozel saldirganlik,
karsidaki kisiyi psikolojik bir act duymasiru sagtlayacak bigimde incitmek ve siizel
ifadelerle kisiligine iliskin saldinda bulunmay: ifade eder. Stzel saldirganiik ¢a-
bgmalan ¢bzmeye yardima olmadih gibi, kisilerin birbirlerine olan giivenlerinin
azalmasina ve bu sekilde davranmadiklanmn nedenini anlamak igin gaba har-
camaya ydneltir. Difer bir gatigma ybnetimi olan tartismacilik ise gahgma esna-
sinda cabsmadan kaginmak yerine kars: tarafin tistiine gitmek ve catismay daha
fazla bilytitmek anlamina gelir. Tartismaa kisiler gahsma igin istekli bir tavir
sergilerler, konusmak tiim duygu ve diistincelerini ifade etmek igin hazir bekli-
yor gibi bir izlenim sunarlar (Devito, 2004: 326 — 328).

Cahsma sirasinda insanlar cesitli davrams sekillerine biiriinebilmekte,
farkh olaylara farkh sekilde tepki gostermektedirler, Kiginin hem kendi iginde
yasadifh, hem de kisiler arasinda ortaya gikan davrams sekilleri ve bunlann insan
dojas: tizerindeki etkisini, gahsma ydnetiminde farkh stratejiler izleyebilecekleri-
nin bir gistergesidir (Thomas, 1992: 651). Catisma ¢tztimiinde kullarulan strateji-
lere iligkin Deutdsch (1990) ve Knudson vd. (1980) iki asamal model; Lawrence
ve Lorsch (1967), Billingham ve Sack (1987), Rands ve ark. (1981) tig asamal mo-
del, Puritt (1983), Kurdek (1994) ve Follett (1940) dort asamali model; Blake ve
Mouton (1964), Thomas (1976), Rahim (1983) bes asamali model sunmusladir
(Arslan, 2005: 42 - 44),

Cahisma ydnetimine iligkin gelistirilen tiim stratejiler incelendiginde temel
olarak iki kategoride degerlendirilmesi miimkiindiir. Catisma gtztimiine ytnelik
stratejilerin bir bsliimti olumlu bir yaklagima diger bosltimti ise olumsuz bir yak-
lagima yéneliktir. Bu nedenle gatisma yonetimi stratejileri temel olarak olumlu ve
olumsuz yaklagimlar olarak ele alinabilir.
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Tablo 19: Kigiler arasi Catigmayla Basa Gikma Stilleri Modelleri
Modell Catigma Stilleri
er
1 2 3 4 5
Demtdech | ,..... | =====cs | cocce== | cc===
{] ggD} $¢h ISI-"'EI'H gi _____ el [N bkt Efkﬁbfl
ikili
modeller | g deon Capgmiile ( | - —
mesgd | Kagumma | _ ===
vd. (1980) | “5E =
Putnam ve i e
Wilson Eﬂ-zurln : Yizlesmeme | Hikmetme | = ---
(1982) tnelimli s i
Lawrenee | | 0 ______ o
sl ve Lorsch | Yozlesme Yumugatma | Zorlama e
96 i
Modeller i
Billingham I
veSack | Akilyordt- | ==---- Stzel Saldin | Giddet | == -
(1987) L S
E{n?: QE} _—_— - ::_'“':_‘ Kaginma Saldin Uzlasma
Puritt Problem .o | Minakaga :: __
Dﬁﬂ[u {1983$ Qﬂ‘zme Kar Sﬂglam Hareketsizlik etmek Eove
Modeller S,
Kurdek Problem o i
Follett K Hokmetme | Uzl
(940) Tamamlama | Bastirma AgIUMA etme zlagma
Blake ve
Besli Mouton Yizlesme Yumugatma | Kaginma Zorlama Uzlagma
: 1964
Modeller ( )
Tho e Uyuml
{19?2;“ isbirligi uﬂ:’ﬁ"‘ o Kaginma Rekabet Uzlagma
Rahim "
(1983) Tamamlama | Nazik olma | Kagnma Hukmetme | Uzlagma

Kaynak: Rahim M. A. Managing Conflict in Organizations Third Edition,
Quorum Boks, Westport, Connecticut: 2001'den akt: Cogkun Arslan,
Kigiler aras1 cahgma gbzme ve problem ¢bzme yaklagimlarimn yiik-
leme karmasiklign agisindan incelenmesi, Selquk Universitesi, Sosyal

Bilimler Enstitlisii, Konya, 2005, s. 44
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A. Catisma Coziimiine Olumlu Yaklasimlar

Kisiler arasinda yasanan gatigmalarin ¢éztimiinde kullamlan olum-
lu yaklagimlar asagida aqiklanmaktadir (Borisoff ve Victor, 1998: 8 - 10;
Karip, 2003: 64; Eren, 2004: 568; Goldstein, 1999: 1803 - 1832; Hopper,
1984: 125 - 128):

1. Uzlasma

Uzlagma, gahsma yasanan konuda taraflarin ¢gztim bulabilmek igin kar-
sthkh olarak anlagmaya varmalarin agiklamaktadir, Uzlagma bireyin kendisine
ve diger tarafa kars: olan ilgisinin orta diizeyde oldugunu ve iki tarafin da ¢a-
tigma ¢8ziimii icin belirli bir miktarda ddtin verdigini ve dzveride bulundugu-
nu ghisterir. Catgma gziimiinde’ uzlasma kullaruldifinda kazanan ve kaybe-
den tarafin olmadign goriiliir. Her iki taraf da anlasmadan memnun kalmakta-
dir. Bu yontemle gatismayi gzmeye ¢alisanlar kendi amaglarina ve baskalany-
la iligkilerine karsi ilimlidirlar. Bir uzlasma yolu ararlar, kendi amaglarindan
taviz verirler ve kargi tarafin da bir miktar taviz vermesi icin ikna ederler. ki
tarafin da kazanacag bir gdziim yolu bulmaya tzen gsterirler. Boylece her iki
tarafin da ihtiyaglan belirli &lciide karsilanmis ve mutlu olmus olur. Iletigim
agisindan bakildiginda, her iki taraf da belirli bir derecede kazang sagladif icin
iletisim gelisir. Ancak eger taraflardan biri bunu gercekten istemiyorsa bu du-
rumda iletisim bir miktar zarar goriir. Bu cathsma goziimiinde ahsmaya taraf
olanlar ne istediklerini ve ne istemediklerini agik bir sekilde ortaya koymakta-
durlar. Birgok zaman uzlagma catigmada en iyi gdziimil saglamaktadir. Uzlag-
ma durumunda taraflar kaynaklann kit oldugunun ve her iki tarafin da kay-
naklann tiimiine sahip olamayacaginin bilincindedirler. Bu nedenle taraflann
isteklerine esit bir sekilde sahip olmasi igin birbirlerinin istek, hedef ve amacla-
nna sayg gostermeyi kabul etmektedirler. Diger bir ifade ile her iki taraf da bir
miktar kendi isteginden kismen vazgecmek durumunda kalacaktr.

2. Yumusatma

Bu yéntem gii¢ kullanma yolunun aksine, olaylarin taraflar lehine ¢&-
ziimlenmesi igin ugras verir. Bu yol ile cahsmaya taraf olanlar arasindaki
ortak hususun, gikarlarin vurgulanmasi ve 6n plana alinmasi, farklilhiklann
ise ikinci plana itilmesi seklinde ortaya cikar. ‘Biz bir aile gibiyiz’ ciimlesi bu
durum igin &rnek teskil edebilir. Ancak catigmay: ortadan kaldiracak ne-
denler tizerine gidilmediginden kisa vadelidir.

3. Problem Coézme

Bu yol kaginmanun aksine, ¢atismanun tizerine tam ve agik olarak gi-
dilmesini &nerir. Catisan bireyler yiiz ytize gelerek konuyu ayrntili bir se-
kilde tartisirlar. Problem gzme teknigi en cok iletisim stirecinde bilgi pay-
lasiminin yetersiz kaldig1 ya da yanlis anlagilmalarin oldugu durumlarda
ige yaramaktadr.
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4. Gortismek

Bu cahsma gbziimii en iyi kazan - kazan durumunun yaratlmasimi
saglamaktadir, Oncelikle taraflar catigmanun ¢6ziimiinde birbirlerine giiven
duymay1 6grenmekte, birlikte ¢dziim bulma cabas: gostermektedir. Taraflar
¢atismaya neden olan problemi gtzmek igin bir talum gibi igbirlifi icinde
¢ahgmahdir. Kaynaklarin kit oldugunu ve giictin etkisini de kavrayarak
memnun edici bir sonucun ortaya konulmasinda agik olmak ve giiven ver-
mek garttir,

5. Yeniden Yapilandirmak

Agik bir iletisim iklimi probleme yeni bir gergeve olugturmay: ve ye-
niden tanimlamay: saglamaktadir. Catisma kelimeler ve kavramlarla yeni-
den taumlandifinda farkl: bir algilama yaratabilir. Problemin farkh bir
bakis agis1 ile ele alinmasi kilitlenen noktanin géziime kavusmasinda etkili
olabilir. Bu ayru riiyalara benzer. Riiyalar nasil ki uyanma ile kaybolur ve
daha sonra hatirlanmas: zorlasir ise, probleme de farkl: bir gerceve kazandi-
nildifinda ¢éziimiin kendiliginden ortaya gikmasim saglayabilir.

6. Kargimizdaki Bireyi Dinlemek

Gatisma ve cahsma tiirlerinin temelinde insanlar arasinda meydana
gelen karsilikli mesaj alisverisi yatmaktadir. Konugma sirasinda bireyler
kaynak birim ve hedef birim olarak ikiye ayrilmaktadirlar. Kaynak birim;
mesaji génderen kisiyi, hedef birim ise mesaji alan kigiyi temsil etmektedir.
Bu karsilikhh mesaj aligverisinin kaynak noktasiru ise dinleme faaliyeti olug-
turmaktadir. Hedef birim, kaynak birimin gonderdigi mesaji dinlemiyor
veya ilgilenmiyorsa saglikli bir iletigimin varhgindan bahsetmek pek mim-
kiin degildir.

B. CATISMA COZUMUNE OLUMSUZ YAKLASIMLAR

1. Rekabet

Rekabet etme stratejisi bir kiginin ihtiyaclar1 ve isteklerini diger kisiye
ragmen elde etmesini ifade etmektedir. Bu tiir gahsma ¢dziimii kazan -
kaybet anlayisina dayanmaktadir. Bu gbziim yontemi uzun stireli iliskilerde
destek olan ya da verimli bir ¢éziim getirmemektedir. Sonugta taraflardan
biri problemin ¢tztimiinden memnun olmamakta, tiziilmekte ya da yeter-

sizlik hissetmektedir.
2. Taviz Verme/Uyma

Bu ytntemle catismalar: gdzmeye caligan kigiler iiiskilerinin_ kendile-
rinden ve kendi ihtiyaclarindan daha ¢ok nem tasidignm diigiindirler. Bu
kisiler catismadan karsisindakine uyarak kacinabilecegini ve catismalarn
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iligkiye zarar vermeden ¢iziilmeyecegini dlisiintirler. Eger catisma devam
ederse iligkiye zarar verecegini ve iliskinin bozulmasindan korktuklar igin
diger kisi ile aym gbriiste oldugunu dile getirir ve onun isteklerini kabul
ettigini belirtir. Bu kisilerin gatigmalan ¢dziimledifi ancak uzun dénem
icinde kendi iginde cahsma yasadiklan goriiliir. Bu ¢bziim yolu iletisim
agisindan bir katki saflamaz. Bu noktada kesin bir kazanan ya da kaybeen
yoktur. Cogu zaman bu yol gegici bir ¢ahgma ydntemidir. Bir siire sonra
daha fazla taviz verdigini iddia eden taraf yliztinden yeni bir gatigma giin
yliztine gikabilmektedir.

3. Zorlamak

Zorlamak giiclii olanin giigstiz olan tizerinde gii¢ kullanmasi anlami-
na gelmektedir. Eger catigmay: ¢tzmek amact ile gii¢ kullanmak tercih edi-
liyorsa kapali bir iletisim bigiminin kullamldigh ifade edilebilir. Giiglii taraf
sahip oldugu bilgiyi ya da diistinceyi paylasmak zorunda degildir. Giigsiiz
taraf cahsmadan en az zararla ¢ikabilmek ve durumu kurtarabilmek igin
caba gostermektedir. Genellikle bu gatisma ¢dziimiinden taraflardan birisi
mutsuz olarak gikar. Gligsiiz taraf gatismadan memnun aynlmak istiyor ise,
giiclii olana saygn gostermeli ve esitsizligi kabul etmelidir.

4. Baski Yapmak

Kigiler arasinda bir ¢cahsma yasandifinda birgok kisi sorun yaganan
konuda anlasmaya varmak igin ¢éziim aramak yerine, kars: taraf {izerinde
baski kurmaya cahsir. Baski duygusal ya da fiziksel olabilir. Catigmanin so-
nucunda en ok baski uygulayarak karsidaki kisiyi yildiran kisi kazarur, dige-
ri kaybeder, Bu gahsma yontemi daha ¢ok gocuklara uygulanmakla birlikte,
genellikle yetiskinlerin birbirine uyguladifn da gortilmektedir. Yapilan aras-
tirmalarda tiniversite dgrencilerinin yasadiklan cansmalan birbirleri tizerinde
baski kurarak ¢ozdiikleri dikkati gekmektedir. Ayru zamanda baski uygula-
mak konusunda cinsiyet farkliifinun bulundugu goriilmektedir. Iliskilerde
cabisma swrasinda kadin daha saldirgan gériinmesine ragmen erkekler daha
ok baski yoluyla catigmalara ¢oziim aramaktadirlar. Catigma durumunda,
¢ahgmarun temel olarak ¢éziilmesindeki en biiyiik etken konusmakhr. Catg-
ma taraflanmin agik bir sekilde sorunlar, ¢tztimleri ve istekleri konugmasi
etkili géztimlerin elde edilmesini saglamaktadir. Bununla birlikte konusula-
rak her iki tarafin da fikrinin alinarak ¢bziilen catismalar yeni catigmalann
yarahlmasiru engellemekte ve taraflar ¢dziimden memnun olmaktadr.

5. Suglamak

Suglamak kigilerin cahgmaya konu olan sorundan kagarak baska bir
konuya odaklanmasidir. Taraflar birbirlerini suglarken asil sorun olan konu
unutulur, baska noktalar tarbsma konusu olur. Ornegin, gocuklar arasinda
yasanan bir cahsmada ebeveynler genellikle cocuklarin problemine odak-
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lanmak yerine diger tarafin ¢ocugu hakkinda yorumlar yaparak sucglamaya
baglarlar. Suclamak, ciftler arasinda yasanan dnemli bir catisma stratejisidir.
Ciftlerden biri diger tarafin dogum gtintinii unuttugunda, dogum giiniint
unutmasinin nedeni tizerinde konusmak yerine, “zaten hep boyle yapiyor-
sun”, “sen beni umursamyorsun”, “senin igin énemli degilim” gibi sugla-
malar yapilmaktadir, Suclamak yerine gahigmayi ¢dzmenin en iyi yolu em-
pati kurmaktir. Empati kurarak karg: tarafin nasil hissettigi, ne diisiindiig-
nil anlamaya ¢alismak ve olaya onun agisindan bakabilmek ¢ok tnemlidir.

Empati kurularak taraflar birbirlerini anlayabildiler ise, mantikl: bir ¢tztime
ulasmalar miimkiindiir.

6. Susturmak

Susturmak gatgma ¢bziimii igin diger tarafin sessiz kalmasin sagla-
maya ydnelik bir yéntemdir. Birgok zaman taraflar arasinda catigma yasan-
diginda, bir taraf gatismay: kazanmaya gliciiniin yetmeyecegini ya da kay-
betmeyi kabullenemeyecegini anladiginda aglayarak susturma yéntemini
deneyebilir, Bir diger susturma yontemi de duygu patlamas: yasadigim
ortaya koymaktr. Duygu patlamas: belirtisi olarak qiglik atmak, bagirmak,
kontroltinti kaybetmis gibi yiiksek sesle konusmak susturma yéntemleridir.
Fiziksel olarak bas agrisi, kalp sikismasi, nefes daralmas: gibi rahatsiziik
belirtileri gostermek de kars: tarafi susturmak icin kullanilabilir. Birgok za-
man cahgma yagandiginda bir tarafin bu susturma yéntemlerini kulland:g
anlagiimaz, bu nedenle diger taraf susarak ilgisini ve dikkatini kisiye yonel-
tir bdylece catigma konusu unutulur. Susturmak yerine kars: tarafin diigiin-
celerini ve duygulanm agik bir bigimde ifade edilmesine izin verildigi za-
man ise, kars: tarafin konu hakkindaki ttim tepkilerini ¢grenme firsati elde

edilir.

7. Gegmige Odaklanmak

Birgok catigmada taraflar cahsmaya konu olan duruma‘ odaki’an.malc
yerine, gecmigte yaganan benzer catismalar1 glindeme getirmektedirler.
Omegin, eger taraflardan biri gec kalmussa, o andaki gec kalma olay: tartigi-
hrken birden daha &nce yemege gec kalmasi, sorumsuz olmasi, nemse-
memesi, dogum giintinti unutmas: vb. sorunlar ortaya dokiilmektedir. Bu

durumda cahisma gtiziilememekte hatta daha da bUyﬁmeI:ctedir- Cﬂtlﬁiﬁﬂ.ﬂ
¢dzmek igin icinde bulunulan ana odaklanmak ve o anki sorun tizerinde

konusmak gereklidir.

8. Red Etmek

Catisma sirasinda taraflardan biri red etmeyi kullandiginda diger ta-
rafa kars: sevgisini, ilgisini ve sefkatini saklamaktadir. Onemli olan tartis-
may1 kazanmaktir. Buna bagh olarak kars: tarafi demoralize etmek icin so-
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guk ve umursamaz davranabilir. Eger karg:1 taraf bu durumdan olumsuz
etkilenirse reddeden tarafa ¢ekilmesi kolay olacaktir. Agik ve olumlu hisler
her iki taraf icin de tercih edilir. Catigma sirasinda sdylenen kaba sozler ya
da imali ifadeler acikca ifade edildiginde daha az zarar verici olur. Ornegin,
iki sevgili arasinda yasanan bir cahsmada “seni gok seviyorum ama.... " Bir
climle ile asil sorun ifade edilmelidir. Catisma yasandifinda bunu bir sava-
sa doniistirmek iliski icin ¢ok zarar verici olmaktadair.

9. Gii¢ Kullanmak

Bu yol gatismalarin gii¢ ve otorite kullarlarak ¢dziimlenmesini ifade
etmektedir. ‘Burada benim stiztim geger, bu is bu gekilde olacakhr’ gibi sz-
ler gii¢ kullarumuina &rnek gosterilebilir. Alinan karar tek bir tarafin lehine
olabilmektedir. Bu durum catismay: ¢zmeyecek fakat catigmanin tekrar
glindeme gelmesine zemin hazirlayacaktir,

10. Pazarlik Yapmak

Cahsmalan ¢dzlimleyebilmek igin kullarulabilecek bir bagka model de
kosullara ve durumlara agirhk veren durumsallik modelidir. Buna gore
catigmalar ya yardimlagma, ya pazarlik ya da gii¢ gtsterisi ile sonuca ulash-
nlacaktir. Yardimlagsma yolunun basarisi taraflarin isbirliginde bulunabil-
melerinden kaynaklanmaktadir. Giig gdsterisi, yardimlasma yolunun tam
zith yoniinde olup catisan taraflarin birbiri {izerindeki formal yetkilerini
kullanmalaridir. Burada giiglii olan taraf olaylara kendi istedigi yonil vere-
rek cabigmay ¢bzdiigiinii sanmaktadir. Pazarlik yolu ise bu iki yol arasinda
yer alan bir gahisma ¢bziim yoludur. Burada acik tarhsma stz konusu oldu-
gunda yardimlasmadan, birbirlerine kendi goriislerini kabul ettirebilmek
i¢in resmi ya da resmi olmayan etkileme yollarina bagvurduklaninda ise giig
gdsterisinden bahsedilebilir. Pazarlik yéntemi igin kisaca, problem ¢tzme
ve taviz verme metotlarinin uygulamadaki karisim denilebilmektedir.

11. Hiikmetmek

Gahsma ¢zmeye galisan kisiler igin kendileri, iliskilerinden daha &-
nemlidir. Bu kisiler gahgmalarda kendi ¢tziimlerini kars: tarafa kabul ettir-
meye caligirlar. Diger kisinin ihtiyaclan ile ilgilenmezler, gatigmanun mutla-
ka bir kiginin kaybetmesi ve bir kisinin kazanmas: ile sonuglanacagim di-
slintirler. Cahsmanin ¢8z{imii igin gliglerini de kullanabilirler. Zorlayct ve
hitkmedici bir dilin kullanimi hitkmeden taraf acisindan belirli sonuglar
elde etse de iliskinin biitiintiyle bozulmasina neden olur.

12. Kaginmak

Bu yéntemi kullanarak catismay: gbzmeye galisan kisiler kendi kisisel
amaglarindan ve iligkilerinden vazgegerler. Kaginma bicimini benimseyen
kisiler psikolojik konulardan uzak dururlar. Bu tepkilerle konuyu degistir-
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meye cahsan, problemin var oldugunu tam olarak kabul etmeyen, kars:
tarafin probleme neden oldugunu ileri stiren kigiler cahgmadan kagarak ve
etkilesimi miimkiin oldugunca az tutarak sorunun ¢éziimlendigini disti-
niirler. Kaginma kisiler arasindaki iletisim ve iligkinin devamhhig agisindan
uygun bir yéntem degildir. Bu tutum gatismay: gérmezlikten gelme ile ilgi-
lidir. Bireyler agik olarak taraf olmaz ve gatismaya direk olarak miidahale
etmez. Gatigmalarin énemsiz oldugu ve catismanin cahsan taraflarca daha
etkin olarak goziilebilecegi durumlarda bu yola bagvurulmaktadir. Kaginma
fiziksel olarak catismanin yasandig mekédndan uzaklasmay: ifade edebilir.
Omegin, igyerinde meydana gelen bir cahsma nedeni ile ofisin bagka bir
odasina gitmek gibi. Bununla birlikte kisilerin duygusal ya da mantiksal
olarak uzaklasmalarinu da agiklamaktadir. Hig gériismeme kaginmanin en
ugtaki boyutudur. Kisiler aras gatismadan kaginmak, sorunun daha fazla
biiyimesine hatta baska sorunlarin da ortaya ¢tkmasia neden olabilmek-
tedir. Kisiler aras: bir catisma yasandifinda taraflar aktif olarak rol almah-
dir. Catisma goziilmek isteniyorsa kisilerin konu, olay, durum vb. sorunlar-
la ytizlesmesi gereklidir. Taraflar aktif olarak birbirini dinlemeli ve konus-
mahdir, Ne hissettiklerini ve ne diistindtiklerini agik bir gekilde paylasmali-
dir. Aktif cahsma kigilerin styledikleri ve diigiinceleri ile ilgili olarak so-
rumluluk almalarini gerektirir. Ornegin, karg: taraf ile ayru fikirde olunma-
dif1 zaman bunun ifade edilmesi, buna iliskin de ne yapilmasinin, nasil
davranilmasinin vb. istendi gi kisi tarafindan agiklanabilmelidir.

VIL KISILER ARASI ILETiSIM CATISMALARININ

COZUMUNDE ILETISIM STILLERI

Verimli bir cahsma yonetimi saglamak icin taraflarn ilgili olduklan
konular: belirlemek ve durumu deerlendirmek yeterli degildir. Diger kisi-
nin inanglari, amaglari, degerlerini bilmek kisinin belirli bir problemi gézer-
ken hangi tutumu benimseyecegi konusunda bilgi vermemektedir. Cahs-
marun etkili bir sekilde yénetilebilmesi icin, taraflarin kargilikh olarak bir-
birleri ile anlagmaya istekli olmalar: gerekir. Bununla birlikte, her iki taraf
da risk ve kendi kararlarinin sorumlulugunu almaya istekli olmahdur. Ga-
ismanin ¢ézimii ile taraflar esitlik elde etmelidir. Onemli olan gatismanun
cbztilecegi bir gliven ve isbirligi ortamun yarahlmasidur. Taraflarin birbir-
lerine kargi gatisma coziimiine engel olacak yaklagimlarda bulunmamalar
gerekir, Catisma yonetiminin temel amaci taraflarm mtekjenlﬂ? ulasmaiii;l-
dir. Casmanin ydnetilmesinde iletisim stratejileri ok énemlidir. Genellike
catisma ¢oztimiinde savucunu ve destekleyici olmak tizere iki mrd? ﬂe?{iﬂ;
ikliminin ortaya giktigs belirtilmektedir. Sozlt ifadeler degerlendime® ™
¢ok tarumlayici, problemden daha gok kontrol od akil,_spﬂﬂtandag u‘;:e
stratejik bir yaklagim igermektedir. Stzsiiz ifadeler ise, beden CurS't -
ydnelisi, kisiler arasindaki mesafe, ytiz ifadeleri diger s

i
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iklim yansitabilir. Dil stili, soru sorma bicimi, dinleme tarzi destekleyici bir
iklim iletebilecefi gibi savunmay1 gerektiren bir durum da sunabilir
(Borisoff ve Victor, 1998: 15 - 16).

Cahsma ¢bziimii sirasinda destekleyici ve savunucu olmak tizere iki
tiir strateji iletigim ikliminin olugturulmasinda kullarulmaktadir. Rekabete
yonelik olan savunucu iletisim iklimi, igbirligine yénelik olan destekleyici
iletigim iklimi ¢atgma g¢oziimiinde farkl: iletisim iklimi &zellikleri olarak
giriilmektedir.

Catisma ydnetiminde kullanulan iletisim stratejilerinden savunucu ile-
tisim stratejisi, tabloda da goriildiigll gibi, destekleyici iletisim iklimi dzel-
liklerinden farkli bir bicimde ortaya gikmaktadir. Savunucu iletigimin en
belirgin dzelligi, durum degerlendirmesi ve kontrolii sonucunda stratejik
bir iletisim bigimi sergilemektir. Bu tiir iletigim ikliminde tstiinliik kurma
davranisi egemen olmakta ve kisiler kesin kararlarla haklhiliklarim savun-
maktadirlar. Empati, esitlik gibi soruna odakli tarumlayic1 yaklasimlar bu
tiir catyma stratejisinde yer almaktadur.

Tablo 20: Biitlinlegik Catigma Yoénetimi Asamalan

Degerlendirme | Kiginin durumu degerlendirirken sakin kalmasim ve zaman tani-
masiru gerektirir.

Cabgmanin kaynagim dogru olarak belirlemesi gerekir.

Uygun bilgi ve belge aragtinlmalidir.

Uzlagmaya istekli olunup clunmadig konusu degerlendirilmelidir.
Diger tarafin isteklerinin ne oldugu dikkate alinmalidir.

Onaylama Diger tarafin ilgileri dinlenmelidir.
Diger tarafin bakis aisi anlasilmaya galisilmahidir,
Tutum Streotiplestirme ve 8nyargili davramslardan kaguulmas: gerekir.

Objektif kalinmaya tzen gosterilmelidir.

Mtimkiin oldugunca acik ve esnek olunmalidir.

Eylem Dil kullammina dikkat edilmelidir.

Stzsliz iletisim unsurlarina dikkat edilmelidir.

Diger tarafin stzlii ve stizsiiz iletigim bigimi gtzlenmelidir.
Kazan - kaybet anlayisindan kagimilmahdir.

Gilvenilir ve igten tavirlar sergilenmelidir.

Fikirlere acik bir yaklasima sahip olunmahdir. '
Dinlemeli, tekrar etmeli ve bilgi acikh#a kavusturulmalidir.
Analiz Taraflann isteklerinin tam olarak agiklandigindan ve dikkate
alindigandan emin olunmahdir.

Alinan kararlar éizetlenmeli ve agklanmalidar.

Herhangi bir deisiklik olmasi istenirse tekrar gzden gecirilmelidir.

Kaynak: Deborah Borisoff, David A. Victor, Conflict Management, A cﬂﬂ_‘“‘“'
nication Skills Approach, Second Edition, Ally and Bacon, America,
1998, & 20
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A. CATISMA COZUMUNDE DESTEKLEYICI ILETiSiM
— Catismanin ydnetilmesinde arzu edilen iletisim stratejisi, destekleyici
iletisim ikliminin yaratlmasinda baghdir. Catisma ¢bziimiinde mtimkiin
oldufunca savunucu stratejilerden uzaklagiimas: olumlu sonuglarin elde
edilmesini saglamaktadir. Asagidaki tabloda gahsma ySnetiminin ¢dzii-
miinde”destekleyici iletigim iklimi” ile kullarulabilecek iletisim becerileri ve

8zellikleri ayrintili olarak ele alinmaktadiur.
Tablo 21: Destekleyici Iletisim ikliminin Ozellikleri

Tammiayics konusma

Belirsizligi azaltmaya yoneliktir,
Yarpilamadan dogru bilgiye
ulagilmas

amaglamir,

Agiklama/iddialan kabul etmek (taraflar arasinda diyalog kurularak
kendi fikirlerini ifade etmesi ile agklama yapilie, “bana goire...",
“benim inancima goire...”).

Acik ve belirli bir sekilde belirtmek (faraflar fikirlerini ve isteklerinl
gatigma gozdmine yardime olacak gekilde aqklarlar).

Semantik segim yapmak (taraflar agiklama yaparken sectikleri
kelimelerin yan anlarm olan ve ima eden kelimeleri segmeden ortak bir
anlatim yakalamalan gerckir)

Argo, streotip, otomatik ifadeler kullanmamak (Taraflar agklama
yaparken yanhslikia argo ifadeler kullanmamab, kigileri belirli bir
kategoride deferlendiren strootiplerte ifade etmeden kagnmal,
otomatik olarak ban kelimelerin agirdan qlmamasina dikkat
etmelidic).

Sazdizimsel secim yapmak (Taraflar destekleyic bir iklim icin
dugmanhk yaratan, tehdit eden kelimeler kullanmarmaladir).

Kendiliginden Davramg
(Spontan)

Karplikls isbirligi

yapmak igin herhangi bir kot
niyet, hile olmaksizin hareket
etmektir,

Megatif elestiriden kaginmak (Taraflar esit bir konumda
bulunduklarinn farkinda olarak, egitligi bozacak ve diger tarali
kiicimseyen ifadelerden, tammlamalardan kaginmahidar).
Uygulanabilir coztmler Uretmek (Tarallar problemin gozimind
gergekien saglayacafing inandiklan izl milere odaklanmalidir).
Onerileri birlestirmek (Taraflann sunduklan Snenler bir araya
getirilerek uygulanabilir gdztimler ortaya konulmalidie).

S

Empati

Pi,gtr tarafin duygu, disiince ve
isteklerini anlamaya galigma ve
claylan kars tarafin baks agis ile
Borebilme yetenegidir,

Diger tarafin bakss agisint anlamak (Taraflar arasinda empatik bir bagd
kurularak bakig agilanirun anlagilmass, yanhs anlamayi azaltarak
olumiy bir yakiagsim saglar). ;

Diiger taraf L-mm:lan degerlendirmek (Taraflar problemi birbirlerini
anlayarak degerlendirdiklerinde destekleyici bir iklim yaratilic).

Rol degisimi (Taraflar birbirlerinin rollerini anlayarak problemin temel
nedenini daha kolay bir sekilde anlayabilirler).

Esinlik

Taraflann gatisma edzlim
sirasinda egit haklara ve kosullara
sahip oldugunun kabul

iletisim surecine katilmaya davet etmek (Taraflar catigma qbzimine
iligkin fikirlerini ve duygularin egit bir sekilde ifade edilmeli, egit
firsat tarunmalidur). )
Fikirlere ve dnerilere sayg gostermek (Taraflar satisma goztmd igin
fikirlerini aqikladiklan ve Sneriler getirdikleri sirasinda sayg:
ghiaterilerek deperlendirmeye alinmaldar, )

edilmesidir, ;
Agklamalan desteklemek (Taraflar gabisma goiztimiine yooelk

s sxgkdnmalareda bulanurken birbirlerind destelderneli ve katloda bulunmatidir).
Gegiailik
Taraflann yagadiklan problemin Problem ctizimune odaklanmak (Taraflar digince ve duygulanni agik
zUminin mimkiin oldugunu ve | bir sekilde ifade ederek probleme odaklanmals, problem digindaki
tim yagam kapsamadigar ifade konulara sapmamalidir).

L_etmnek bedir, ’

Kaynak: Deborah Borisoff, David A. Victor, Conflict Management, A Commu-
nication Skills Approach, Second Edition, Ally and Bacon, America,
1998, s. 40 - 68 arasindaki bilgiler 1giganda olugturulmusgtur.
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B. CATISMA COZUMUNDE DESTEKLEYICI OLMAYAN
ILETISIM

Destekleyici iletigim iklimi ile gatigma ¢bztimiinde gosterilen yakla-
simlarin yarunda, ¢atigma ¢éziimiinii giliclestiren ya da engelleyen sbzel
iletigim stratejileri (inkar etme, alay etmek vb.) ve (ima etme, elegtirme vb.)
davraniglar da stz konusu olabilmektedir. Kisiler arasinda yasanan gahsma
durumlarinda bu tiir stratejilerin kullamlmasi, kisilerin incinmesine ve ilis-
kilerin zarar gbrmesine neden olabilmektedir. Asagida kigiler aras: iletigim
cahgmalaninin ¢bziimiind giiclestiren ve engelleyen stratejiler yer almakta-
dir (Borisoff ve Victor, 1998, : 59 — 63 ; Ciiceloglu, 2001: 198 - 204'den uyar-
lanmughr): ;

1. Inkér Etmek/Bahane Bulmak

Cahgmadan kagmak igin kisiler problemi ya da problemle olan ilgile-
rini inkar ederler. Birgok zaman da problemin kendileri ile ilgili olmasiu
engellemek icin gesitli bahanelerle konudan uzaklasirlar.

Genel miidiir: Bugtin tiim igler aksiyor.
Personel miidiirii: Bircok ¢alisanun hastalanmas: benim hatam degil.

Genel miidtir: Elbetteki hastaliklar: engelleyemezsin. Fakat ofiste ¢ah-
sanlar arasinda rotasyon saglayarak birbirlerinin iglerini 6grenmelerini sag-
layabilirsin. Boylece bir kisi hastalandiginda isler aksamaz.

2. Yamit Vermemek

Bazi kisiler kendilerini ihmal edilmis ve 6nemsenmeyen biri olarak
hissettikleri igin, diger kisilerin gergeklestirdiklerini, séylediklerini vb. ko-
nularda stirekli olarak negatif elestirilerde bulunurlar. Diger taraf catigmayl
gzmeye yoneldiginde ise problem yokmus gibi davranarak bir yanit ver-
mezler.

3. §aka Yapmak/Alay Etmek

Catisma ¢dztimlenmek istendiginde karsisindaki kisiyi kontrol etmek
iin yaka yaparak ya da alay ederek problem kiigiikmiis gibi davranmakta-
dir. “Hadi carum sende, sanki baska derdimiz yok da bu konuyu mu tart-
sacafnz.

4, Susturmak

Catismadan kagmanun diger bir yolu da karg: tarafi susturmaktir. Ge-
nellikle susturmak amact ile séziini kesme, konuyu degistirme, konudan
kagma, digsal nedenler bulma ve suclama davramslarinda bulunulmaktadir.
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5. Genellestirmek

Catismaya konu olan problem konusunda hakl ¢ikmak igin durumu
ifade eden bagka trneklerle genellestirme yapilabilir. Ayni: zamanda da bu
konu ile ilgili streotipler drnek gisterilebilir.

6. Tamimsal izleme

Catigma sirasinda taraflardan biri digerinin sdyledigi ifadeleri izleye-
rek belirli bir kelime ya da 6rnefe odaklarur. Konunun igerigine odaklan-
mak yerine bu kelimeye takilarak konuyu bu noktaya odaklamaktadir.

Ozge: Ne yazik ki artik senin igin hig zamanim yok.
Ozgen: Bu dogru. Gegen aksam benimle aksam yemegindeydin.

7. Suglamak

Catisma taraflarindan biri kars: tarafi savunma durumunda biraka-
rak, konu ya da olay ile ilgili olarak problemin nedenini kars: tarafa atfet-

mektedir. Catismanin ¢ézimil yerine diger kisi kendini savunma cabasi
i¢inde girmektedir.

Doktor: Ben sana formlar: getirmeni séylemigtim.
Hemsire: Sabah size vermistim.
Doktor: Simdi de benim unuttugumu mu séylemek istiyorsun.

8. Sorumlulugu inkar Etmek

2 Taraflarindan biri gatismaya konu olan problemin kesinlikle kendisi
ile ilgili olmadigim séylemekte kat bir sekilde reddetmektedir.

Yonetici: Buglin 6glene kadar gemiler ytikleniyor degil mi?
Sekreter: Santyorum bu imkansiz.

Yonetici: Nasil olur, gemideki malzemeler bozulabilir ama.
Sekreter: Bu benim isim degil ki. Bu konuda bana bilgi verilmedi.

9. Misilleme Yapmak

Gatisma taraflarindan biri digerinin davraniglarini kontrol _et.mek ve
Gatigmay: kendi istegi dogrultusunda ydnlendirmek igin otoritesiny, glici-
N, uzmanhgim 6n plana ¢ikarmaktadir. Anne ddevini yapmakta sorun
yaratan ogluna “Eger ev Sdevini aksama kadar bitiremezsen hafta sonu
bizimle sinemaya gelemezsin” diyerek bir misilleme ile gatigmay kendi
lehine cevirir,
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10. Konudan Kaginmak

Bazi kisiler herhangi bir kimseyle gahsmaya girmemek igin bilingli ya
da bilingsiz, cesitli kagma davraruslarinda bulunurlar. Kendilerine soruldu-
gunda canlarinin bir seye sikildifinu stylemezler. Kagirulmaz bir bigimde
catisma gikmussa, ya oray: terk ederler, ya uyumak isterler, ya da sanki qok
onemli bir ugraglar: varmus gibi sadece yaptiklar isle ilgilenirler.

Personel miidiirit: Bizim igin bugiin ¢ok yorucu olacak. Piyasa deger-
leri artiyor.

Supervizor: Evet bizim i¢in de zor bir giin. Korkarim ki cahsanlar gre-
ve gidiyorlar.

11. Konuyu Degistirmek

Gatsma olasthif belirdigi anda konuyu degistirmek sik kullanlan
yontemlerden biridir. Bu tiir egilimi olan iki kiginin gergek anlamda bir
iliski gelistirebilmeleri zordur. Béyle bir iliski icinde olan kisilerin iligkisine
"beraber olma oyunu" olarak bakmak daha dogrudur.

Ali: Konut kredileri ile ilgili konuya yeterince zaman ayirmadik. Bu
konuya odaklanmamiz gerektigini diistintiyorum.

Ahmet: Eminim ki bu konu ¢ok énemli, ancak simdi miisteri gikayet-
leri hakkinda konusalim. Benim kisa bir siire icinde ¢ikmam gerekiyor.

12, Digsal Nedenler Bulmak

Kisiler arasinda bir anlasmazlik yasanmasi durumunda taraflardan
biri cahgmayi ¢dzmeye yénelik bir yaklasim sergilememekte, ve catigmanin
konusunun kendileri disinda bir nedenden kaynaklandiggim ileri siiren soz-
ler sdylemekte ya da davramslar sergilemektedir.

Yonetici: Bu raporu tamamlamak igin bir haftaya ihtiyacimz olacak.
Biz simdi ekipman diigtinemeyiz.

Asistan: Ekipman olmadif zaman raporu hazirlamak ve kisa siirede
bitirmek miimkiin degil.

13. Hasiralti Etmek

Hasiralti eden kimse, sadece tartismaya girmekten kaginmakla kal-
maz, sanki tartisacak bir konu yokmus, kendisiyle digeri arasinda bir siir-
tigme sz konusu degilmis gibi davramr. Bu tutum kars: tarafta hem kiz-
ginlik hem de sugluluk duygusu uyandirr.
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14. Suglu Hissettirmek

Bir insan kargisindakine agiktan agifa ve dogrudan kizginlifini ya da
kirginhifimi séyleyemiyor, fakat imalh yollarla karsidaki kisinin kendini
mutsuz ettiini ifade ediyorsa kullandig teknik "suglu hissettirme" yonte-
midir. Bu tutum, "karsidakini suglu hissettirerek istedigini yaptr" seklinde

dzetlenebilir.

15. Elestirmek

Bireyin kendisini sinirlendiren bir sorunu konusacag: yerde kizgin-
hgin karsisindaki kisinin bagka davramiglarim elestirerek dile getirmesi-
dir. Byyle durumlarda karsidaki bireyin gercekten neye kizdigini pek an-
layamaz.

16. Akil Okuyuculuk

Karsisindakini dinleyecek ve onun stylediklerini ifade ettigi bigcimde
anlayacak yerde; o kimsenin kisiligini ¢oztimleyerek, onun gercekte ne de-
mek istedigini kendisine &gretir bigimde anlatarak, kendi bilgicligini ve
Ustlinltiglini belirtmeye caligmaktr.

17. Tuzak Kurmak

Baz: kisiler karsilarindakinden belirli bir davramugta bulunmasinu is-
terler, Karsidaki bu davranist yapinca, sanki tnceden isteyen kendileri de-
gilmis gibi, bu davrams: yapana yiiklenirler. Ornegin; "haydi gel seninle
tam diirtist olahim, icimizden gectigi gibi konugahm, akhnuzdan gegenleri
birbirimizden saklamayalim" derler. Fakat kargidaki bu istege uyarak kendi
icinden gecenleri dtriistge paylasmaya baglayinca, hemen surat asmaya,
kinayeli laflar séylemeye baglarlar.

18. Bardag Tasirmak

Karsisindakine kirilan, kizan kisi bu kizginhgim o anda belli etme.z.
Bir stire bu tir kizginhklarim ve kirginhiklarini depoladiktan sonra dnemsiz
bir olay1 bahane ederek hepsini bosaltir.

19. Yaraya Dokunmak

Herkesin, psikolojik anlamda, son derece duyarh oldugu, "jfaraif" yer-
leri vardir. Buralara dokundugunuz zaman karsinuzdakiyle iliskini‘zm bo-
zulma olasihif yiikselir, Kiginin bu noktalarin: ancak ona yakin kimseler
bilebilir. Bu yakin kimseler kizginliklariny, kisiyi bu duyarl noktalanindan
yakalayarak belirtiyor ve &g aliyorlarsa, bu hastalikl bir iligkidir.
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20. Yoksun Birakmak

Bazi kimseler kargisindakine kizdifh ya da kanldif zaman, bu duygula-
nni géstermek yerine, kargisindakinin ihtiyact olan bir seyi ona vermeyerek &
alma yoluna giderler. Birgok zaman da kigiler karsisindaki kisiyi cezalandumak
amaci ile yapabilecegi yardimlan esirgemektedir.

Gatisma durumlarinda kigilerin stzleri catigmayn ¢ziimlemede kazan
- kazan yaklagimina ytnelik olsa da birgok zaman stzsiiz iletigim unsurlan
ile gahgmarun “kazan — kaybet yaklagimina” yoneldigi goriilmektedir. Soz-
siiz mesajlar kisilerin belirsiz ifadelerinin kesinlesmesinde ve agiklifa ka-
vusmasinda yardimc: olmaktadir, Stzstiz mesajlar stzlii iletisimi destekle-
yici nitelikler tasidi1 gibi bazen de stzsiiz mesajlarla uyumsuzluk gostere-
bilir. Béyle durumlarda stizstiz mesajlarin dogrulugunu kabul etmek gere-
kir. Catismalarda kisilerin ilk yaklasiminu etkileyen unsur dig goriiniis ol-
maktadir. Kisilerin boy, kilo, sag bigimi, giyinisi vb. unsurlarin yaninda cin-
siyet, irk, etnik dzellikleri de karar vermesinde biiyiik etkiye sahip olabil-
mektedir. Karar vermede belirleyici bir ézellik olan dig goriiniig kisilerin
catisma gbziimiine yaklasimlarimin belirlenmesinde bir etkiye sahiptir. Kisi-
lerin kullandif isaretler kiiltiirel yapidan etkilenerek sekillenmektedir. Bu-
na bagh olarak kisilerin catigma sirasinda yaptiklan el isaretleri, duruglan
farkh anlamlara sahip olabildiginden gatigmarnun yapilanmasinda ve ¢ozi-
miinde belirleyici olabilmektedir, Omegin, OK isareti tilkelere gore farkh
anlamlara gelebilmektedir. Tunus'ta sifir olarak anlasilan OK isaretinin, Fran-
sa ve Belgika'da “higbir sey yok” anlanuna geldigi goriilmektedir. Ayru isare-
tin Yunanistan ve Tiirkiye'de sifir olarak yorumlanmasimin disinda kisilerin
cinsel tercihlerine ytnelik bir isaret olarak algilandifn goriilmektedir. Kisilerin
bakiglan stizlerden daha derin anlamlan ifade etme 8zelligine sahiptir. Ca-
hgmarnun ¢tziimil sirasinda taraflardan biri siirekli gdziint kagmyor ve goz
temasi kuramuyor ise bu durumda karg: tarafta giiven ile ilgili ya da dogru
styleyip stylemedigi vb. konularda geliski yaratabilir. Gz bebekleri bilyi-
milg olarak ve dikkatle kars: tarafa bakng bir durumda ise dikkatle dinledigi
ve ilgilendigi anlasilabilir. Diger bir ifade ile gtzler ve bakislar kisilerin des-
tekleyici ya da savunucu bir iletisim tutumu icinde olup olmadig konusunda
bilgi vermektedir (Borisoff ve Victor, 1998: 80 — 90).

Cahsma durumlannda ve gatismarun gzlimiine iliskin yaklagimlarda
kadin ve erkeklerin farkh tepkiler verdikleri ve farkh yaklasimlarn segtiklen
goriilmektedir. Kadin ve erkegin sahip olduklan kaynaklar ve gii¢ unsurlan
farkh oldugu icin psikolojik dzellikleri de farkl yapuanmaktadir. Ayru zamare-
da kadin ve erkegin bebeklikten itibaren yetistirilme bigimleri ve yiiklenen
degerler farklilik gdstermektedir. Sonugta kadin ve erkegin beklentileri farklilik
gosterdigi igin olaylara ve durumlara yaklasimlan farkhlik gostermekte, bu
durum sozlii ve szsiiz ifadelerine de yansimaktadur.
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DINLEME BECERISi

“Kalbe giden yol kulaktan geger. ”

Voltaire

“Once anlamaya, sonra anlasilmaya ¢ahgmn. ”
Stephen Covey
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I. DINLEME KAVRAMI

Iletisim, genellikle okuma, yazma, konusma ve dinleme olmak lizere
dort temel beceri ile gerceklestirilmektedir. iletisimde etkinlik saglamak
amaciyla, yazma, okuma ve konugma becerisine fazlas: ile 6nem verilmesi-
ne ragmen dinleme unutulur. Ciinkii, dinleme kigilerin dogustan sahip ol-
duklar: bir yetenek olarak kabul edilir. iste bu noktada, dinlemenin genel-

likle duymak olarak algilandi: goriiltir.

Duyma, dinleme eyleminin baslangic asamasidir. Ctinkii, dinleme
sbzciiklerin ve anlahlmak istenenin anlasilmasim igerir. Dinlemek konus-
maktan daha fazla bir enerji gerektirir. Konusurken yapilan hatalan fark
ederek geri almak miimkiin olsa da, dinlerken hata yapildiginin farkina bile
varilamamaktadir. Barker (1981) tarafindan yapilan aragtirmaya gore, kisiler
bir giin iginde uyku saatlerinin disinda yasamn % 17'sini okuma, % 14"tinti
yazma, % 16'sim konusma eylemlerine, % 53 orarunda dinlemeye zaman
aywmaktadirlar (Tubbs ve Moss, 1991: 174).

Dinleme, sbzlii ve stzstiz mesajlari segmek, onlarla ilgilenmek, onlan
anlamlandirmak, hatirlamak ve onlara karsilik vermekten olusan bir stirectir.
Dinleme sirasinda kelimeler duyulur ve duyulanlar anlamlandirimaya calisi-
hr, Duyma, sesleri algilamann fizyolojik bir siirecidir. Ses dalgalan kulak
zarna ulaghfinda kulak kemiklerini (gekic, &rs ve tizengi) titretmekte ve
duyma olayr meydana gelmektedir. Sonugta bu titresimler beyne iletilen
elektrik mesajlar1 halini almaktadirlar (Beebe, Beebe ve Redmond, 2005: 124).

“Duyma” ve “dinleme” kavramlan birbirinden farkh anlamlara sa-
hiptir. Duyma, dinleyicinin, ses akiminin iginden dil unsurlariru ayirt ede-
bilme, ve fonolojik ve gramatik bilgileri dogrultusunda bu unsurlan bir-
birine birlegtirip, climleyi anlama yetenegidir. Dinleme ise, dinleyicinin,
daha &nce stylenilenler ile bir sonra sdylenilen ciimle arasinda baglant
kurma ve iletisim igindeki iglevini anlama yetenegidir (Widdowsson, 1978).
Diger bir ifade ile, dinleyicilerin isitsel ve gorsel yeteneklerini iceren dinle-

me, bir alg: ve dikkat etkinligidir.

II. DINLEMENIN AMACLARI

“Hig kimse siranin kendisine gelecegini bilmese, sizin kom‘agr‘namzn
dinlemez.” Bu pek gok insann iletisime yaklagimini ifade etmektedir. Insan-
lar karsilarindakini dinleme sirasimi beklemeyecek kadar mesguller. Fakat
etkili insanlar, iyi bir dinleyici olmanun degerini bilirler. “Yalmz sen konu-
sursan hicbir sey tgrenemezsin” (Edgar Wtson Howe).
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iletisimin dnemli bir pargasi olan dinleme, kisinin kendini gergekles-
tirmesi, olumlu iliskiler kurmas: ve ig basaris1 elde etmesi olmak iizere (g
alanda etkili olmaktadir. Dinlemenin 6grenilmesi ve dinleme becerilerinin
gelistirilmesi kisinin zel ve is yagsamunda kuracag kigiler aras: etkilesim-
lerde yararh olmaktadur.

Genel olarak insanlar, kendilerini ilgi ile dinleyecek birine ihtiya¢ du-
yarlar, bununla birlikte, kendileri hakkinda konusmaktan hoglamirlar ve
kendilerini agmalarina izin veren bir dinleyicinin yaninda rahat hissederler.
Kendini anlatan kisi, kendisi ile ilgili bilgileri paylagmaktan dolay: dinleyen
kisiye karsi da olumlu duygular hissetmekte ve bu kisi ile etkilesimini stir-
diirmek istemektedir. Dinlemeyi etkileyen faktorleri su sekilde ifade etmek
miimkiindiir (Keltner, 1973, s. 132 - 135):

Kararl Degisim Stireci: Dinleme sabit bir bigimde degisim stirecidir.
Bir uyarana ¢ogu kez birkag saniyeden daha fazla odaklamlamamaktadir.
Bir radarin genel taramas: gibi, insanlarin duyulari, kendilerine gelen uya-
ranlanin tnemli bir bilgiyi tastyip tasimadigiru belirlemek igin sabit bir bi-
gimde tarar. Degisiklik, genellikle rastlantisal degildir. Genellikle insanlar
diger kisilerle ve ortamla ilikili olan seyleri izleme egilimindedirler. Omne-
gin, gecenin sessizliginde kitap okuyan biri, kitap okumaya dalmigken, ayn
zamanda yan odada bebegin aglayip aglamadigina odaklannmustir.

Motivasyonun, Duygularin ve Amacin Etkisi: Dinleme siireci, motivas-
yon ve duygulardan etkilenmektedir. Konusan bir kisiyi dinlerken kiginin
motivleri ve gereksinimleri devreye girer. Konusan bir kisiyi dinleme amaci da
oldukca tnemlidir. Kiginin gereksinimlerine cevap veren ya da istedigi bir bil-
giyi edinmesini saglayan bir konunun olmas: durumunda daha etkin olmakta-
dir. Bununla birlikte, diger insanlan dinlenme istegi, kisinin dinleme davrani-
lan izerinde gok giiclit bir kontrole sahiptir. Bu nedenle insanlar yalmzca
duymak istediklerini duyarlar.

Uyanlann Diger Deneyimlerle Iliskisi: Digerlerini dinlemek icin
sarfettiimiz segicilik, uyaranin ve uyaran bilgisinin diger en yakin deneyimler-
le ya da en uzak deneyimlerle benzerligi ya da iligkisi lciistinde belirlenir.
Kisiler dinlerken, gegmisle baglantilar kurarak, gegmis deneyimleri ile ilgili
hog, denemeye deger ve glizel bir bilgi aktarihyorsa istekli bir bigimde bu uya-
rilarla ilgilenirler. Diger taraftan, gegmis deneyimlerini, travmatik, hos olmayan
veya yikici bir etki var ise, hog olmayan bu deneyimi tekrar yasamamak igin bu
bilgileri dinlemek istememektedir.

‘Bﬂgi ve Ses: Dinleme, istenilen bilgiyi giiriiltiideki seslerden ayirma ye-
teneinden etkilenir. Gtiriiltii mesajin dogasinda degisikliklere neden oldugu
zaman dinlemeyiolumsuz olarak etkilemektedir.
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Beklentiler ve Kabul: Kisinin neyi duymay: bekledigi, gergekte neyi duy-
dugunu etkileyebilir. Omegin, bir kisinin konugurken gergin olmasiru bekleyen
dinleyici, konusarun her soyledigini gergin olarak yorumlayacakhr. Bagka bir
deyisle, énceden ayarlamalann (6n yarg: vb.) dinleyici davrarus: tizerinde etkisi
oldukca tnemlidir.

Ahgkanliklar, Tutumlar ve Onyargilar: Kigilerin sahip oldugu aliskanhk-
lar, tutumlar ve dnyargilar: belli uyan tiplerini bloke etmekte ve bu uyarilarin
sagladif bilginin alimum engellemektedir. Bazi durumlarda ise, segici algilama
ve :rﬂarrﬂanduabilme kisinin ahskanliklan, tutumlan dogrultusunda gekillen-
mektedir,

Tablo 22: Dinlemenin Amaglan

. Amaclar Ornekler
Erenmek ; ' ; i
; : s Ali Ayse'nin ingiltere seyahatini anlatirken onu
D hbinda g o | L L
Kirarvirick ingiltere’ye gitmek istiyor ve bu konuda daha
Problemlerden kagmak fazla bilgi sahibi olmak istiyordu.
lligki kurmak
Arkadas olmak Mehmet Zeynep'ten hoslanmaktadir. Zeynep'i
Asla yagamak daha iyi tamimak ve onunla bir yakinhk
Sosyal kabul gtrmek saglamak icin onu dinlemeye 8zen
Sevilen biri olmak gostermektedir.
Destek olmak
Etkilemek
Digerlerinin tutum ve Fabrikada yeni gelen mithendis her bir igci ile
davramslarin etkilemek ayri ayn goriiserek, sorunlarin dikkatle
Saygi duyulan biri olmak dinlemekteydi.
| Etkili biri oldugunu hissetmek
Eftlenmek
E;estlrmi ve degerlendirmeden Fatma babaannesinin yillar 8nce yasadigi olay-
Pag?:;:ﬁak lar1 dinlerken sanki o yillara gidiyordu.
Digerleri ile zaman gecirmek
itk Ahmet komsunun kilgik oflunun dgretmenin
Diger kigilerin sorunlarina ¢tiztim sdevleri hakkinda neler styledigini anlatirken
bu]malls:. ‘ onu empatik bir yaklagimla dinleyerek yardimei
Empatik bir yaklasimla olmak istiyordu. I
| anlasildigina hissettirmek

Kaynak: Devito, 2004: 115
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I1I. DINLEMENIN ASAMALARI

Dinleme segici bir stirectir. Genellikle kigiler ihtiyaglarina ve amag-
larina uygun olan uyarilan segmektedir. Uyari, segme siireci ve etkili
dinleme davranisi i¢in oldukca nemlidir. Secicilik, dinleyicinin algisimin
merkezindeki baz1 uyarilar1 veya uyarn grubunu kapsar. Oyle uyarilar
vardir ki; odaklanmak igin kisilerin kendini zorlamasi ya da dinlemeye
hazirlanmasi yeterli olmamakta, etkili bir dinleme gergeklestirilememek-
tedir. Ancak tyle sesler ve diisiinceler vardir ki, bunlar otomatik dinlenir
(Keltner, 1973: 131).

Bir seyi dinlemek igin ilk asamada, o sesi difer sesler arasindan
se¢mek gereklidir. Daha sonra, o ses ile ilgilenme, anlama ve hatirlama
agamalar gergeklesmektedir. En son asamada ise kargilik vermek dinle-
menin gerceklestigini ifade etmektedir. Dinlemenin asamalarin su sekil-
de ifade etmek miimkiindiir (Beebe, Beebe ve Redmond, 2005: 124 - 126;
Kline, 1996: 16 — 26'den derlenmistir):

Se¢me ve Alma: Dinlemenin ilk asamasi, duyu organlan aracihf
ile mesaji almaktir. Duyma ile baslayan dinleme eylemi sadece dinle-
mekten oldukga farkhdir. Ahcinin mesaji dogru bir gekilde duyabilmesi-
ne engel olacak fiziksel ve duygusal engellerden uzaklasmas: gerekli
olup, duyulabilecek bir ses tonu saglanmahdir. Bir sesi segmek, kiginin
dikkatine ytnelen diger sesler arasinda bir sese odaklanmakhr. Kisiler
arasi bir ortamda bir kigiyi dinlerken, onun sozlerine ve mesajlarina
odaklanilir. Ornegin, su an bu kitabi okurken siz kitabin satirlarina dik-
katinizi vererek satirlara odaklanmis durumdasimiz. Kitab:1 okumay: bi-
rakinca, etrafinizdaki diger sesleri dinleyin. Baska kisilerin konusmalar,
saat sesi, bilgisayarm viziltisi, klimanin sesi vb. birgok ses duyabilirsiniz.

ligilenme/Hazir bulunma: Dinleyici dinleme esnasinda, hem ig
hem de dig uyanicilarin etkisi alundadir. Cok sayida ve gesitli mesajlarin
aym anda gelmesi sonucunda, belirli bir mesaja iliskin bilgiyi almaya
odaklamir. Bu noktada, segici alg1 aracilif ile istenilen ya da amaglar
dogrultusundaki mesaja dikkat edilir. Bir ses segildikten sonra, kisi o
segilen sese odaklanur. Ilgi bazen gegici olabilir. Bir sesle bir an ilgilenip
daha sonra bagka seslere déntilebilir. Genellikle kisiler kendi istek, ge-
reksinim ve ilgilerine ytnelik olan sese odaklanmaktadirlar. Ornegin,
karni acikan birisinin pizza reklamina odaklanmas: gibi. Kiginin kendi-
sine yonelik bilgiler dikkatini gekmektedir. Ayn1 zamanda somut nesne
ya da olaylar soyut olanlardan daha gok dikkati gekmekte ve ilgiyi odak-
lamaktadr,
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Anlama: Duymak fizyolojik bir olaydir. Anlamak ise, secilen ve ilgilenilen
seslere anlam yiikleme stirecidir. Bir mesaji anlamak, duyulan ve gortilenden bir
anlam inga etmek demektir. Kisilerin duyduklan seslere nasil anlam verdigine
lliskin birgok teori bulunmaktadur, ancak kesin olarak kabul géren bir anlays
meveut degildir. En ok kabul edilen teori, kisilerin duyduklariru daha énce bil-
dikleri ile iliskilendirerek anlam verdiklerini ifade etmektedir. Ornegin, Ingilizce
bilmeyen bir kisinin, ingilizce konusmalan anlamamas: gibi. Anlamaya iliskin
ikinci bir goriis ise, kisiler arasinda ne kadar cok ortak dzellik varsa, karsilikli
olarak anlay1s o kadar yliksek diizeyde olmaktadir. Farkh kiiltiirlerden gelen,
yasam tarzlan ve aligkanliklan farkl olan kisiler arasindaki anlayigin gelis-
mesi zaman gerektirmektedir. Uglincti bir goriis ise, kisilerin kendi deneyim-
leri ile edindikleri bilgileri, goriigleri, diisiinceleri ve olaylar1 vb. anlamanin
gerceklesmesinde bir temel olusturdugunu iletmektedir. Dinleme sirasinda
mesa; ile ilgili olarak yanhs anlasiimaya neden olan faktdrlerin dahil olmas:
ile istenmeyen bir anlam ortaya gikabilir. Bu nedenle sozlit mesajlarin dogru
kelimelerle ifade edilmesi ve anlam bilinmeyen kelimelerin agiklanmasinin
istenmesi gerekir. Cogu zaman aym kelime farkh anlamlarda kullarldig
gibi, farkli kelimelerin de aymi anlama gelecek bir bigimde kullanuldigz go-
rilmektedir. Yanlg anlagilmaya, sdzstiz mesajlarin yanhs yorumlanmas: ya da
sbzlll ve sbzsilz mesaj arasindaki uyumsuzluk da neden olabilmektedir. Konu-
$an kisinin ses tonu ve styleyis bigimi de mesajin doggru olarak anlagiimasinda
etkili olmaktadir.

Hatrlama: Hatirlama, bilgiyi hafizadan geri agirmakhr. Bir grup aragtr-
maay, kisilerin gordiikleri ve duyduklar: her seyi tiim ayrintilan ile zihinsel
olarak kaydedebildiklerini agiklamaktadir. Bu teoriye gire, insan zihni bir
video gibi galismaktadir, ancak biitiin kayitlar bulunmayabilir ve hatirlanma-
yabilir. insan zihni hem kisa stireli, hem de uzun stireli hafiza depolama sis-
temlerine sahiptir. Kisa stireli hafiza, hemen hemen duyulan tiim bilgileri ve
sesleri kaydetmektedir. Ornegin, telefon rehberinden bir numara bulur, kendi
kendinize murildarur ve numarayi gevirirsiniz. Ug dakika sonra numaray? biri
size sordugunda numaraya tekrar bakmak zorunda kalabilirsiniz. Giinkd, bu
bilgi uzun siireli hafizada saklanmarghr. Kisa stireli hafiza swurlidir. Bu
durum park yerlerinde kisa stireli park edecek araglar igin daha az yer ayril-
musken, uzun siireli olarak park edecek araglar igin daha gok yer bulunmasina

benzemektedir,

Karsilik verme: Kisiler aras: iletisim ¢ift yonltidtir, diger bir ifﬂd‘?’ ile kargili-
ik zelligi tasimaktadir, Hem dinlemeyi hem de karstlik vermeyi icermekte-
dir. [letisim siireci icinde karsidaki kisiyi dinledigini belirtmek igin bir karstiik
vermek gerekir. Kargilik bag sallama, gz temast saglama gibi stzstiz olabilecegi

g'lbl,.. “sunu mu demek ish’}rorsun” g‘ibi stizlii bir mesaj ile de verilebilir.
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Barker, dinleme siireci asamalaninda yukaridaki siralamadan farkh ola-
rak alt asamali bir dinleme siireci agiklamaktadir, Bu siireg, dinlemenin gergek-
lesebilmesi igin kaynagn mesaji gondermesinden sonra dig ve ig etkileri gege-
rek aliciya ulagmasi ve alicirun duymast ile baglamaktadir. Segme ve alma aga-
masini dikkat olarak ifade etmekte, dikkati, uyaranlarin segici olarak alglan-
mas olarak belirtmektedir. Anlama asamas1 da, sekilde goriildiigii gibi deger-
lendirme olarak belirtilmig olup, mesaja kars: bir yamt verebilmek i¢in anlama
ve kavramay ifade etmektedir.

Sekil 22, Alt1 Asamali Dinleme Siireci

mesajin ulesmas

. DUYMA
Ses dalpalanmm almmas

£ l
DIKKAT
' Uyanmn secici alplanmas:

|

o i ANLAMA } =i
iletisim i) i fletisim
Ortamu - Olusumu

|

HATIRLAMA
Sembollerin halizadan

cadnimass

| |
|  DEGERLENDIRME

Mesajin knranm verme

| YTANIT VERME
Kaynajs mesaj verme
A —— e —

Kaynak: Larry L. Barker, Communication, Fifth Edition, Prentice Hall, Engle-
wood Cliffs, New Jersey, 1990, 5. 48
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Yukarida dinleme stireci asamalarimin farkh bilim adamlan tarafin-
dan farkh sekillerde tammlandi: goriilmektedir. Thompson ve arkadaglar
bu dinleme asamalarinin tiimiinii icine alan “btitlinlesik dinleme modelini”

(integrative listening model) geligtirmislerdir.

Tablo 23: Dinleme Kriteri Matriksi

D_mley::lnm : Dinlemenin etkin-
dinleme stirecine lidini artirmak icin
iliskin davranis, | 1B AMAKKIN | Birlegiiriimis
tutum, bilgi, fﬂ mﬂmak dinleme stirecini | Etkili dinleme
tutumlarmmn Dinnll L I uygulamak bilgi, tutum ve
tanumlanmasi mik_.emm Uygun dinleme | davramglarim
Kiginin kedi ; ui stratejilerini uygulamak
zayif ve gliclt dikkatll bir sitreg kullanmak
oldugu anlayigmt
FREANL elistirmek
degerlendirmesi & i
Dinle_mfz - It;itn;de bulunulan
ESiectn amaclarin belir- e 'i:'." digi,
etkileyen B gerektirdl
Dinlemeye | DoBrudangelen | oo o), lemek, dinleme | 5,0 e filtrele-
uyaricilar o ortamini analiz p
Hazirlik , zihinsel ve . ri, ortam ve
dinlemek d etmek, dinleme AT
uygusal . . ] YEu
faktorleri filtrelerini . | bir sekilde dik-
belirlemek defjerlendirme katli dinlemek
T ivesajin gegitli
Mesajin bir i Mesaja iliskin dizevlerine
Dinleme bélUmind ya da Tesa:_:liz;i‘;dg stizlii ve stizsilz iiiskil?:
Stirecini tamamunt almak, | "5 K mesajlart birlestirilmig
U yorumlamak ve et tiriak i )
yeulamak kavramak ve iR e eferlendirm dinleme sitrecind
cevap vermek P ve cevap vermek adapte etmek
. Dinleme
Dinleme Dinleme Dinleme _ sonucunda elde
Dinleme performans: ile performanst ile performans: ile edilen bilginin
Performansi- | ilgili tutum, ilgili tutum, bilgi, ilgili butum, kisi tarafindan
mn Etkinli- bilgi, davraniga davramga iliskin bilgi, davraniga | serlendirilerek
gini Deger- iliskin gclukleri | gitgltkleri ve iligkin guclukleri il
lendirmek ve zayifliklan zayifhiklart analiz | ve zayifliklan yetenegini analiz
tarumlamak etmek degerlendirmek etmak
: ; Dinleme Dinleyicinin tim
Dinleme Dinleme performanstun ortamlarda
Vel Araics perrﬁnlrmans[n{. performans ve yeniden kendin ‘
lar Belirle- gelistirmek igin amfar;l_a o tapzmlanmasi degerlendiren
ok farkli alanlar ve | geligtirmek icin icin kisinin bir dinlome
konular kisinin kendini ] kendini eylemi gelistir-
belirlemek degerlendirmesi degerlendirmesi_| mesi

Kaynak: Thompson vd., 2004
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Biitiinlegik dinleme siirecinin isleyiginde, siireg 6gelerini (almak, kav-
ramak, yorumlamak, degerlendirmek, cevap vermek) 8énemi ile birlikte din-
leme davramslan da sonuglan etkilemektedir. Siirecin her asamasindaki
dinleme davrarug: farkli olmakta ve siireg biitiin olarak degerlendirildiginde
etkin dinleme gergeklestirilebilmektedir. Dinleme stireci bilegenlerinin de-
gerlendirildigi tablo asagida yer almaktadur.

Tablo 24: Dinleme Siireci Bilesenleri

uygun bir gekilde
tepki glstermek

SUREC OGELERI TANIM DINLEME DAVRANISLARI
ALMAK Tum duyulan Odaklannus bir kensantrasyon ile dinlemeye karar
kullanarak mesajin | vermek
shizlli ve stizsllz Duymak igin var olan fiziksel kosullari en iyi
farkh mesaj sekilde kullanmak
iceriklerini Zihinsel ve psikeolejik dinleme engellerini en aza
toplamak, stirekli indirmek
almal: Stizlll ve stizstiz bilgileri tanmmlamak ve algilamak
Guénderilen mesajlan teknolojik olarak da uygun
sekilde almak
KAVRAMAK Shzlll ve stesiiz Cevap vermek ve degerlendirmekten daha gok
mesajlarin anlamak icin dinlemek
igeriklerini cizmek | Bilgi semalarnim ve dizeylerind organize etmek
ve anlamak Ortamla ilgili ipuglarim kullanarak agina
olunmayan kelimelerin anlamlanm cikarmak ve
sbzluk
yardimi ile anlamak
Yeni bilgiyi daha tneeki bilgilerle birlestirmek,
aradaki zithklan ortaya koymak, bilgileri
karsilastirmak
Mot almak
Anlama kontrol etmek igin, uygun bir zamanda soru
sormak
Stzel olarak dzetlemek
YORUMLAMAK Belirli bir ortam Gegici olarak ényargilar bir kenara birakmak
igindeki {letigim ortamuru (kim, ne, nigin, kiminle) dikkate
mesajlardan almalk
cikanmlan fletisimeinin amaclarir bulmak
belirtmek ve anlam | Kendine tizgll dinleme stilini tanumlamak
olusturmak
DEGERLENDIRMEK | Mesajlarin Mesaj ve gtindericiye iliskin nyargilar taumlamak
degerine iliskin Gondericinin giivenilirligini yargilamak
goreli Mesajin mantiksalhfim analiz etmek
yargilan ve Igerigin kalitesini degerlendirmek
bilgileri Yeni bilginin igiginda daha dneceki bilgiyi yeniden
degerlendirmek degerlendirmek
CEVAP VERMEK Mesaj/ gbndericiye | Cevap vermek igin uygun kosullan (zaman, stil)

belirlemek

Sayg gbstermek ve empati kurmak

Uygun stizlti ve sézsiiz cevaplan secmek
Uygun cevabin algilanmasiu kentrol etmek
Yeni bilgiyi reddetmek va da kabul etmek

B

Kaynak: Thompson vd., 2004
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Biitiinlegik dinleme modeli etkili bir dinlemenin dinamik, secilen a-
maca ydnelik olarak uygun dinleme tutum, bilgi ve davraruglan birlestiren
etkilesimli bir siirec ilkesini temel almaktadir. Biitiinlesik dinleme modeli
ddrt asamadan olusmaktadir. Bu asamalar, dinleme icin hazirlik, dinleme
stirecini uygulamak, dinlemenin etkililigini degerlendirmek, diger bir din-
leme igin amaglar belirlemek olarak ifade edilebilir. Her bir asama bilgi,
tutum ve davraniglarin birbirini tamamlayacag: gekilde belirlenmistir. Din-
leyicinin uygun tutum ve davramslara adapte olmasini, ayn1 zamanda din-
leme igin gerekli bilgilerini dinleme &ncesinde ve sonrasinda dtizenlemesini

gerektirmektedir. Biitiinlesik dinleme modeline iliskin asamalar asagida
agtklanmaktadir (Thompson vd., 2004'den uyarlanmustir):

A. Dinlemeye Hazirlanmak

Dinlemeye hazirlanmak, iletisim eyleminin ve istenilen sonuglarin ba-
sarilmasinda anahtardir. Dinlemenin amaglarinin belirlenmesi, dinleme
ortaminin analiz edilmesi, gesitli dinleme engellerinin ve etkilerinin belir-
lenmesi etkili bir dinleme icin gereklidir.

Dinlemenin amaclarim belirlemek: Dinleme amaglan, kisileri, durumlarn,
gorevlerle ilgilidir. Dinleme ile ilgili olan bu amaglar, sézlii ve stizsliz bilesenl
ri icermektedir. Dinleme amacglan su sekilde ifade edilebilir: .

» Tanimlamak: Belirli olaylari, durumlar: ve kosullara iligkin ta-
mmlama ve belirlemeler yapilabilir. Ornegin, kirmuz: renkli bir
araba, &gleye dogru bitecek bir toplant: gibi.

» Anlays gelistirmek: Cesitli anlamlar analiz etmek, yeni anlam-
lar vermek, anlamlandirmak ve anlamak amaclanabilir. Orne-
gin, sorulara cevap vermek, yeni bir bilgi ile eski bilgiler arasin-

da baglant kurmak gibi.

» Degerlendirmek: Mesajlarin yararhhigin degerlendirmek, analiz
etmek ve buna bagh olarak digtinceler gelistirmek amaclanabi-

lir. Ornegin, oy verme davranigiun geligmesi ve kime oy verile-
cegine karar vermek, ticari bir sahigin onayini vermek gibi.
¥ Onaylamak: Mesajlarin icerigindeki sesler, gdrﬂsierdvb.“ﬁgeleri
estetik olarak incelemek amaglanabilir. Ornegin, bir siir oku-
mak, bir espriye giilmek, bir miizikten hoglanmak gibi.
» Empati kurmak: Kisileri yargilamadan duyglfs:al ihl:iyaf;lam:u
temel alarak anlamak ve algilamak amaglanabilir. Gr?*tegm,_hlr
esyasiru kaybetmis arkadagina yardim etmek, bir gencin endige-

lerini gidermek gibi.
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» Kigiler arasi iligkiler gelistirmek: Yeni iligskiler gelistirmek, diger
kisileri tanimak, arkadaslik kurmak amaglanabilir. Ornegin, bir
kafede sohbet etmek, yeni tasinan komsuya gitmek, bir projeyi
gelistirmek i¢in bulugmak gibi.

Dinleme Ortamuru Analiz Etmek: Ortam bir dinleme eylemini gevreleyen
6geleri, durumlan, kosullan ifade etmektedir. Dinlemenin gergeklestigi ortam
anlagilimaksizin dinlenilen mesajlarin tam olarak ve etkili bir sekilde anlagilma-
s1 giiglesmektedir. Bu nedenle dinleme ortamina iliskin “nasil, kim, nigin, ki-
minle” gibi sorularn cevaplarinin bulunmas: gereklidir. Bu sorulara &rnek
olarak sunlar verilebilir:

» Bu mesajt kim sunuyor? (sirketin miidiirii?, bir arkadas?, bir 6¢-
retmen?)

> Mesaj ile iletilen olay nedir? (bir konser?, bir toplanti?, bir su-
num?)

> Bu mesaj nigin iletiliyor? (bir problem? kisisel bir konu?, politik
bir amag?)

» Mesaj nerede ya da kiminle sunuluyor? (swrufta?, ofiste?, grup-
la?, arkadaglarla?)

Dinleme Filtrelerini Belirlemek: Dinleme filtreleri dinleme durumunu et-
kileyen ig ve dis fakttrleri igerebilir. Bu faktorler dinleme stirecini etkileyebilir.
Dinleme filtrelerini agagidaki gibi agiklamak mtimk{ind{ir:

> Kiiltiir: Etnik yapi, dini inanglar, dil vb. 8geler kigilerin mesajt
almasinda ve anlamasinda etkili olmaktadar.

> Dinleme stili: Baz1 dinleyiciler detaylara odaklanmadan yiizey-
sel dinlerken, baz1 dinleyiciler konusan kigiye konsantre olarak
tim dikkatini vererek dinlemektedir.

> Yas: Kisinin i¢inde bulundugu yas dénemi duymasin etkileye-
bilecegi gibi, anlam vermesini ve diger bilgiler ile birlestirerek
bir sonuca ulagmasini da etkilemektedir.

» Fiziksel kosullar: Dinleyicinin saghk durumu, ag ya da yorgun ol-
mas}, heyecanl ya da isteksiz olmast dinlemeyi etkilemektedir.

» Atmosfer: Odanin sicaklifl, ses diizeni, 151k durumu kiginin
dinleme eylemine odaklanmasini etkilemektedir.
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¥ Psikolojik durum: Dinleyicinin stresli ve sikintili olmasi, mutlu
olmasi, istekli ve isteksiz olmasi dinleme eylemine verdigi dne-
mi etkilemektedir,

» Tutumlar ve dnyargilar: Konusan kisiye, konuya iliskin dinleyi-
cinin daha 8nce sahip oldugu ve gelistirdigi tutumlar ve &nyar-
gilar olumlu ya da olumsuz olarak katkida bulunmaktadir.

» Bilgi diizeyi: Kisinin sahip oldugu bilgiler ve egitim diizeyi mesajin
anlasilmasim etkiledigi gibi, kisinin mesajlara anlam vermesini,
negatif ya da pozitif olarak degerlendirmesini etkilemektedir.

B. Dinleme Siireci Modelini Uygulamak

Biitiinlesik dinleme modeli alma, kavrama, yorumlama, degerlendér-
me, cevap verme olmak tizere bes bilesenden meydana gelen bir SﬂrEFff]‘.
Bu siirecin her bir agamasinda dinleme amaci ve ortamina gore dinleyicinin

kendisine ulagan mesaji degerlendirmesi miimkiin olmaktadur.

Sekil 23. Dinleme Siireci

Almak

e Sy

= r Kavramak
evap vermek Dinleme Siireci _

, g

. i Yorumlamak

Degerlendirmek

Pamela Leintz, Barbara Nevers, Susan Witkowski,

Model: an Approach To Teaching And

Kaynak: Kathy Thompson,
| of General Education, Vol. 53, No: 3

The Integrative Listening
Learning Listening, The Journa
=4, 2004
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C. Dinleme Siirecinin Etkinligini Degerlendirmek

Etkili bir dinlemenin devaml gelismesi dinleyenin belirlenen amag ya
da amaglar dogrultusunda performansiru ve yetenegini yansitmasina bagh-
dir. Dinleme olayindan sonra, dinleyen kendi ihtiyaglarina gére konugan
kisiden ne aldigm degerlendirmekte ve buna bagh olarak bir geribildirim-
de bulunmaktadir. Dinleme ortanu ile iligkili olarak dinleyici kendi tutum
ve davramislanmi gtzden gegirmekte ve dinleme sirasinda herhangi bir ka-
yip olup olmadigim incelemektedir.

D. Yeni Amaclar Belirlemek

Dinleme eylemi sona erdiginde dinleyici ne &grendigini ve daha &n-
ceki bilgilerinden ne farkhiik oldugunu degerlendirmektedir. Ozellikle ol-
dukca karmagik bilgilerin aktarilmas: durumunda dinleyici gesitli sorular
ve geribildirimlerle konunun daha iyi anlasilmas igin gaba gostermektedir.

IV. DINLEME CESITLERI

lletisim stirecinin saglkh bir sekilde isleyisinde, sézlii ve sézsitiz me-
sajlann etkinligi ile birlikte diisiince, tutum ve davramuslarin anlagilmasinda
ve paylagimin gerceklestirilmesinde “dinleme” &nemli bir anahtardr. lleti-
sim esnasinda dinleme basit bir iglev gibi diigiiniilse de, geribildirimin de-
gerlendirilmesinde ve iletisim etkinliginin arttirilmasinda 8nemli bir rol
oynamaktadr. Etkili dinleme, bircok yoéntem ve bigimde gerceklestirilebil-
mekte aymi zamanda bircok faktdr tarafindan da belirlenmektedir. Kimi
zaman tek bir dinleme bigimi kullarurken, bazen de birkag dinleme bigimi-
nin etkin oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte, dinleme bigiminin konu-
ya, kisi/ kisilere, zamana ve ortama gore farklihk gostermesi iletigimin iyi-
lestirilmesi ve kolaylashrilmasinda temel teskil etmektedir. Bu anlamda,
dinlemenin bigimleri kaynak ile hedef arasindaki paylasimun dogru ve o-
lumlu sonuglandirilmas: baglaminda degerlendirilmesi daha etkilidir. Din-
leme cesitleri aktif ve pasif dinleme, elestirel ve elestirel olmayan dinleme,
yiizeysel ve derin dinleme, empatik ve objektif dinleme, bilgilendirici din-
leme, iligkisel dinleme, takdir edici dinleme ve tarimlayic1 dinleme olarak
ele alinmaktadar.

A. Aktif ve Pasif Dinleme

Aktif dinleme dinleyicinin de konusmaciya sozlii ya da stzsiiz ifade-
lerle katkr saglamast anlamina gelir. “Kendi duygularimla degil, seninkiler-
le ilgiliyim, bunun igin anlamak istiyorum” anlamina gelen bir tutumdur.
Kendini diger kiginin yerine koymay1 miimkiin kilan aktif dinleme becerile-
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ri vardir. Bu tiir dinleme, anlatilanlarin anlasildigini konusana gUstermeyi
gerektirir. Aktif dinlemede asagidaki ifadelerin kullanildig1 goriiltir:

» Anlattiklarma agiklik getirmesini istemek (Ne demek istedigini

anlamadim)
» Sbzlerini yorumlamak ya da bagka turlii ifade etmek (yani de-

mek istiyorsun ki...)
» Duygularim yansitmak (Kendini...gibi mi hissediyorsun?)

» Baglica fikir ve duygulan 8zetlemek (Bu ana kadar syledikle-

rinden anhyorum ki.. )

Pasif dinleme ise kisinin susmasinm1 ve kars: tarafa katkida bulunma-
dan dinlemesini ifade eder. Dikkatli bir sessizligi ve ¢ok az tepki gostermeyi
gerektiren, en basit dinleme Hiriidtir. Pasif dinleme genellikle konugan an-
lathg seyle fazla ilgili oldugu ve konusmaya gok ihtiyag duydugu zaman,
konugan kendisi igin anlaml1 bir olay1 paylasmak istediginde ya da konugan
heyecaruru ifade etmek istediginde gergeklegtirilmelidir. Béyle durumlarda
konusan sizden tepki gostermenizi degil; sadece stylediklerini dinlemenizi
beklemektedir (Devito, 2004: 126; Devito, 1994: 62 — 64).

Aktif dinleme ve pasif dinleme birbirinden gegitli 6zellikleri yoniiyle
ayrilmaktadur. Birincisi aktif dinlemede, dinleyici tamimlanmig bir sorumlu-
luga sahiptir, pasif dinlemede ise eger dinleyicinin kisisel bir ilgisi varsa
kelimelere ya da mesajlara dikkat eder. Aktif bir dinleyici konugmaciun
hislerini ve gercekleri yakalamaya galisir. Pasif dinleyici genellikle ayrim

yapmaksizin dinler. Pasif dinleyici konusan kisinin anlattiklarin: dinlemeyi
biktiric1 ya da usandirici bir gorev olarak gormektedir. Aktif dinleyici ise
konusan kisiyi anlamaya odaklanr. Pasif dinleyici genellikle dinleme ru-
hundan uzaktu, ilgisizdir. (Barker, 1990: 50 - 51)
Aktif dinleme, kiginin kendi anlayisin gelistirmek, daha ok I:::iigi fﬂdﬂ'
etmek amaciyla dinlemeye odaklanmasini ifade etmektedir. Aktif bir dinle-
yicinin zellikleri sunlardir: (Yates, http: //cdio. org/irms/ downloadma-

terials / activelistening3_1_1. doc)
Konugmaciya ilgi ile bakar ve dinler: Distince ve duygulan agiklamak,
hevesli ve isteklidir. Iyi bir

konusmac ile agik bir sekilde iletisim kurmak igin di
iletisim icin gtz temasiru saglar. Bedenin pozisyonunu konusan kisiye gore

diizenler, dikkatlilik gosterir. Sikilma isaretleri (kalemle oynamak, resim giz-
mek vb.) gsteren davraruglarda bulunmaz.

Konusmacinin bakis acisina odaklanur: Konugmacinn anlatmak istedigi
konuyu net bir sekilde anlayabilmek igin ilgisini anlamaya ve hatrlamaya
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odaklar. Dikkatli bir sekilde dinler ve dinlemenin b&liinmesine izin vermez.
Konugmacinun perspektifine gore diizenlenmis mesajlarin igerigini anlamaya
calgir, kendi bakis agisiru kisa bir stireligine dinlemeye dahil etmez.

Konugmacirun diistincelerini ve hislerini agikhjfa kavusturur: Konugsmac
styleyeceklerini bitirene kadar konusmamaya 8zen gdsterir. Aktif bir dinleyici
olarak konusmay ve aciklamalan tegvik eden stizsiiz ve stzli ifadeler kullarr.
Konugmaciya “burada bunu mu demek istediniz?”, “benim anladigim...”, “bu
konuda ne diisiiniiyorsunuz?” gibi sorular sorarak konunun daha iyi anlagil-
mast igin gaba gosterir.

Aktif dinleyiciler, zihinsel, grsel ve sbzel olarak tepki verirler. Tepki
dinleyen kisinin mesaji ne kadar dogru anladiginuin bir dlglitiidiir. Eger ar-
kadasiz size, evini selde kaybettigini anlatirken, siz giiliiyorsaruz o zaman
sizin onu dinlemediginizi anlayacaktir. Tepkiler karsidaki kiginin sézlerine
katilip kahlmadiginz: da gostermektedir. Ornegin, kiirtaj ile ilgili bir konu-
da konusurken, dinleyici olarak siz de bu konudaki diisiincelerinizi aciklar-
samuz sizin goriiglerinizi de 8grenecektir. Aym zamanda dinleyicinin tepki-
leri konusmaciya sizi nasil etkiledigi konusunda da bilgi vermektedir. Or-
negin, en yakin arkadaginuz erkek arkadag ile aynimasina cok tiziiltiyor ve
size bunu gbzyaslan iginde anlahyorsa, bu durumda sizin de gozleriniz
doluyorsa sizin de onun tizlintiisiintt paylash@imz anlayacaktir. Dinleme
sirasinda tekrarlar yapmak hem konusmacimin hem de dinleyicinin konus-
maya odaklanmasina yardime olabilir. Ancak cok fazla sayida tekrar ya-
pilmasi da konugmay: sikict hale getirebilir. Kigilerin duygusal durumlarnna
iliskin bir tepki vermeden 6nce konusulanlardan hareketle igerik ve duygu-
lar tizerinde diigiintilmesi gerekir. Ozellikle tartismadan ve elestirmeden
tnee, konugan kisinin duygulari agin yogun ise, bir problem stz konusu ise,
dinleyicinin duygularim belirtmesi istenmiyorsa, yeni ve bilinmeyen fikirler
ile kargilagilmigsa diistinerek tepki vermek gereklidir. Aktif bir dinleme igin
asafndaki yontemleri gergeklestirmek dinlemeyi pasif olmaktan kurtarir
(Beebe, Beebe ve Redmond, 2005: 139 - 142):

» Soru sorarak baslaymn.

» Kigilerin éngdriileri ve amaglar: hakkinda sorular sorun.
» Ortak yonlere bakin.

» Tim dikkatinizi verin,

» Ara sira bag hareketi ve ses ile tepki verin.

» Zaman zaman konugmacinin sozlerini dzetleyin.

» Uygun bir goz temas: saglayin.
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B. Elegtirel ve Elestirel Olmayan Dinleme

Etkili bir dinleme hem elegtirel hem de elestirel olmayan yanitlan ige-
rir. Dinleyen kisinin yargilayict olmamas: gerekir, konusan kisinin fikirleri-
ne kars1 agik olmali ve anlatabilmesi icin tesvik etmelidir. Baz: durumlarda
ise elestirel bir dinlemede bulunulabilir. Elestirel dinleme, dinleyicinin ko-
nusan kiginin verdigi mesajlara iliskin yorumlarda ya da yargilarda bulun-
masim ifade eder. Elestirel dinleme, bilginin kalitesini, uygunlugunu, dege-
rini ya da Snemini dlgmektir. Elestirel dinleyicinin amaci, bu bilgiyi kulla-
narak se¢im yapmaktir, Elestirel dinleme daha gok politikacilar, medya gali-
sanlary, saticilar, avukatlar, polisler gibi belirli mesleklerde agirlikli olarak
kullanilir. Yeni bir telefon segerken, kime oy verecegine karar verirken, yeni
bir is plan1 yaparken elestirel dinlemenin kullanilmas: daha iyi degerlen-
dirme saglamaktadir. Konusan kiginin sdylediklerine yénelik bir degerlen-
dirme yapmak ya da bir yargida bulunmak gerekli oldugunda elegtirel bir
dinleme tarzi uygundur. Aristotales’in belirttigi “ethos, pathos, logos” tiglii-
st kullanilarak elegtirel bir dinleme gergeklestirilir. Konusmacinin degerleri
(ethos) yani uzmanlig: ve glivenilirlii oldukga 6nemlidir. Mesajin kim tara-
findan verildigi elestiri yapacak dinleyici agisindan diiriist, dogru, yanls,
eksik vb. yargilara vanilabilmesi igin gereklidir. Bununla birlikte konugma-
cun niyeti, dikkatliligi, detaylar hakkindaki bilgisi, analiz yetenegi vb. &-

zellikleri ifade eden mantiksal yénit (logos) oldukga nem tasir. Dinleyici-
nin konusmacinin mesajiru anlayabilmesi ve elegtirel olarak degerlendirme-
sinde diger bir faktdr ise, mesajin duygusal 8geleri (pathos) dir. Dinleyici
konusmacinin degerleri, ihtiyaclari, yaraticilhig, korkulari, sempatikligi vb.
dzellikleri degerlendirmektedir.

Elestirel bir dinleme sonrasinda konusan kisiye geribildirim verirken
asagidaki noktalan dikkate almak gereklidir (Beebe, Beebe ve Redmond,
2005: 149 - 151; Devito, 2004, 122 - 123; Kline, 1996: 29).

Kullarulabilir ve hatali bilgiyi tarumak: Elegtirel dinleme negatif geri bil-
dirimde bulunmak anlamina gelmemektedir. Elestirel bir dinleyici, hem dogru
bilgiyi hem de hatah olan bilgiyi tanimaya gahsmaktadur. Bu stirece bilgi ayrm
adh verilmektedir. Bilgi aynmu bilgiyi degerlendirip siraya koyma stirecini ifade
etmektedir. Etkin bir elestirel dinleme bilgi ayrimuru uygular, dogru bilgiyi ve
cikarimlan daha kullarugh bir hale getirir. Elestirel dinleme yetisi kazanurken
baslangicta anlamak icin dinleme ile aym stratejilerin uygulanmasina dayan-
maktadur. Bilgiyi degerlendirmeden nce bilgiyi anlamak gereklidir. Bununla
birlikte mesajin icerigi ile ilgili olarak akil ytirtitmek, mantkli olup ghnadlguu
sorgulamak gereklidir. Son olarak ise, degerlendirmeyi g6zlemlenmig ve karut-
lanabilir gergekler ve sinuh bilgiden olusan tahminler tizerine kurmak sz ko-

nusu olabilir,
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Cabuk sonuca varmaktan kagmmak: Elde bulunan suurl bilgilerle sonu-
ca ulagmak hataya yol agabilmektedir. Baz1 bilgiler sadece tek bir dogru varmig
gibi bir izlenim yaratarak, gergekler ile tahmin edilenler arasindaki farki ayirt
etmeyi engellemektedir.

Kargilik verme zamarun iyi ayarlamak: Karsilik genellikle ilk firsatta ve-
rildiginde daha etkili olabilmektedir. Ornegin, bir arkadaginiza yemek yapmayi
Ogretiyorsunuz ve malzemeler ile ilgili bir hata yapt. Eger tepkinizi hemen
vermezseniz yanlis 6grenecek ya da yaphg yemek istenilen sonucu vermeye-
cektir. Ancak bazi durumlarda da karsilik vermeyi geciktirmek uygun olabilir.
Ornegin, ¢ocugunuz matematik testini kontrol etmek igin size getirdiginde,
yanhslar oldugunu goérdiiniiz ve ilk tepkide yanlislar1 gdstermek yerine bir
daha incelemesini isteyebilirsiniz.

Gereksiz ayrintilardan kaginmak: Anlamh bilgiyi segerken, bilginin mik-
tanina da dikkat etmek gerekmektedir. Konugmaciya yardimei olacak noktalan
kisa ve 6z bicimde iletmek gereklidir.

Degerlendirici degil agiklayict olmak: Savunma tepkisine neden olacak
bir degerlendirme yerine, agiklamalar yapilmasmna izin veren, anlagilabilir ifa-
deler kullarulmasi daha uygundur.

C. Yiizeysel ve Derin Dinleme

_ Kargidaki kisiyi dinledikten sonra dinleyen anlatilanlar hakkinda gok

fazla hatirlamaya sahip ise, ihtiyaglary, ilgileri vb. dogru olarak agiklayabili-
yorsa derin bir dinleme tarz: kullanmuistir. Ancak dinleyen, konusan kisi
s6ziinii bitirdiginde bahsedilen konudan s8yle boyle bir seyler hatirhyor ve
ayrintilara iligkin bir fikir belirtemiyorsa bu durumda yiizeysel bir dinleme
tarziun kullanuldig sdylenebilir (Devito, 2004: 125).

D. Empatik ve Objektif Dinleme

Kargidaki kisinin duygularin1 ve hislerini anlamaya y&nelik dinlemek
kargidaki kisiye anlagildigin: hissettirir. Karsidaki kisinin duygularimu ve
diisiincelerini tam olarak anlayarak bunu ona ifade edebilmek empatik din-
lemeden gegmektedir. Empatik dinleme iligkileri gelistirmeyi saglar.

Simdiye kadar agiklanan dinleme gesitleri icinde daha etkili oldugu
belirtilen empatik ve objektif dinleme, aktif dinleme, derin dinleme, elegtirel
olmayan dinleme bigimlerini kullanirken dikkat edilecek noktalar asagida
yer alan tabloda ele alinmaktadir.
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Tablo 25: Dinleme Stilleri ve Dikkat Edilmesi Gereken Noktalar

DINLEME
STILLERI

DIKKAT EDILMESI GEREKLI NOKTALAR

Ernrpaﬁl: ve
objektif
dinlemez

Konugmacimin bakis agisimu vurgulamak: Konusmacinan bakes agusiu anlamak, onun
olaylan nasil bir sira icinde algiladifin ve nasil sekillendirdigini, olaylardan nasil
etkilendigini anlayama dayanmaktadir,

1ki yonlt ve esit bir konusma saglamak: Dinleme sirasinda fiziksel ve psikolojik tdm
engelleri en aza indirerck, karsidaki kisinin kendisini tam olarak ifade etmesine agklik
gostermek gereklidir, Konugmacinun sézint kesmekten kaginmak, bir masa gibi bir
nesnenin arkasinda durarak arada bir engel yaratmamak, beden dili ile

verilen tepkilerle kisiye stylediklerine 8nem verildigi hissettirilmelidir,

Hem duygulan hem de distinceleri anlamaya galigmak: Dinlemeyi bir girev olarak
algilamamak ve karsidaki kigiye odaklanarak duygu ve ddstncelerini dogru olarak
anlamak igin gaba gostermek gerekir.

Savunucu olmaktan kacinmak: Karsidaki kisiden belirli bilgileri almaya dikkat etmek ve
bu sirada kisinin sdyledigi seylerle ilgili olarak yorum yapmak, tizerine alinarak
savunmada bulunmaktan kagulmahdir. Bununla birlikte eger kigi bir geyleri yanly olarak
ifade ediyer ise, hatalan o anda dizeltilmeye cabgilmamalid.

Arkadagca ve objektif olarak yaklasmak: Kargidaki kisinin mesajlann engellemeye ve
bozmaya salismamak, subjektif degerlendirmelere girmemek, Szellikle rahatsiz edici
olmaktan kacimalmalidr,

Aktif
dinleme

Konusmacuun anlamin vargulamak: Dinleyici kenusmacinn kullandig kelimelerle ya da bu
kelimelerin e§ anlamlilanm kullanarak fikirlerini anladigr ya da dogru olarak anfaglip
anlagilmadigaru belirlemek igin tekrarlar yapar. Ozellikle soyledigi baz

noktalan not alarak ve bir daha tekrarlamasiru isteyerek agikhiga kavugturur.

Duygulanm anladigiu belirtmek: Dinleyen kisi kenugmaann duygulannn bir

yankisi seklinde hissettiklerinin anlagilmasina yonelik olarak algladiklanm agklar.

Soru sormak: Konugmacoimn duygu ve distincelering dogru olarak anlamak, aqkhga

Derin
dinleme

kavusmas: istenilen noktalann agiklanmasirg saglamak amaciyla sorular sorulma hd'-lr_- :
Hem stizlil hem de stizsiiz mesajlara odaklanmak: Konugan kiginin anlattiklanna ill?km
anlam hem sbzlerinde hem de stzstiz ifadelerinde gizlidir. Bu nedenle kiginin mesajlarinin
igerigini tam olarak anlayabilmek icin stizsiz isaretiere dikkat etmek ve anlagilmayan
noktalarla ilgili sorular sormak gereklidir,

Mesajlann hem igerik hem de iligkisel boyutu dinlenmelidir: Konugan kisinin kuzginlik dolu
oldugunu hem sesinin tonunun, hern de kullandigh stizciklerden anlamak mlll.'l‘tkﬂﬂdur
Kullarulan kelimeler olumlu dahi olsa ne sekilde ifade edildigine dikkat edilmelidir,
Konugmaciya sormak icin anlagimayan noktalan not almak: Bir kigi kenugurken
stiylediklerinin timinin akilda tutulmas: oldukga zordur. Bu nedenle I_mmlamak igin
sonradan anlasilacak bir bicimde kuctik notlar almak dikkatli dinfemeyi kolaylagtinr.

Gizli anlamlar cikarmamak: Konugan kisinin anlatiklan ile ilgili baz anlagilmayan
kavramlar sorulmahdir. Sorulmadig taktirde dinleyen kisi kendi anladi@ gibi
yorumlayacagi icin yanlis anlasimalar ortaya gkabilir,

Elestirel
olmayan
dinleme

— i Kiginin miyctini tam
Acik fikirli olmak: Yargilayici olmaktan kagiuilmalidir. Karsidaki kiginin niye
olarak anlayana kadar yargilar bir kenara birakilmalidir. Konusmaciun anlattiklanna
iligkin ne alumlu ne de olumsuz bir degerlendirme yapmaktan kaguulmalidr. -
Mesajlan filtrelemekten kaginmak: Konugmacrun an_l-tukhn :.Ign:e gﬁuﬂ gitmeyen
istenmeyen mesajlarin atlmasy, duymazda gelinmesi, dogru olmacig i
inamularak degter verilmemesi oldukca yanlgtir. Onemli olan ifadelerin konugan iyt
mesajlarng anlamakbir, »
Onyargilardan kurtulmak: Dogru bir dinleme konugan kisinin mesajlanns alirken,
dustinceleri ve duygulan ile bitinlegmeyi gerektirir,

Kaynak: Devito, 2004, s. 122 - 126’dan uyarlanmughr.
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Bu dinleme tarzlarinin diginda “bilgilendirici dinleme, iligkisel dinle-
me, takdir edici dinleme ve tamimlayici dinleme” bigimlerinin bulundugunu
agiklayan Kline bu dinleme tiplerinin 6zelliklerini de su sekilde ifade et-
mektedir (Kline, 1996, 29 - 42):

E. Bilgilendirici Dinleme

Dinleyicinin temel amacirun, verilen mesajlar1 almaya ve anlamaya
odakli oldugu bir dinleme tiirtidiir. Dinleyici mesajlarin anlamiru gonderi-
cinin verdigi bigimde tam olarak anlayabilmeye odaklanur. Bilgilendirici
dinleme yasamin birgok alaninda kullanulir. Ornegin ders dinleyen bir 8-
renci, isyerinde ydneticisini dinleyen bir galisan bilgilendirici dinlemeyi
kullanmaktadir. Toplantilar, konferanslar, raporlarm sunumu gibi ortam-
larda da bilgilendirici dinleme kullamlir. Bilgilendirici dinlemede dinleyici-
nin kelime bilgisinin iyi olmast durumunda stylenilenlerin daha iyi anla-
stlmasint saglar. Ayni zamanda dinleyen kisi sdylenenlere yogunlasarak
dikkatini bagka uyaranlarla dagitmamalidir. Dinleyen kisi hafizasindaki
bilgileri verilen bilgilerle birlestirme yetenegine sahip olmaldir.

F. liskisel Dinleme

Bu dinlemenin amac kisiler arasindaki iligkileri geligtirmek ve yeni i-
ligkiler olusturmaktir. Bununla birlikte belirli mesleklerde (darnismanlar,
terapistler, doktorlar vb.) kisilerin problemlerine ¢6ziim bulmak amact ile
iliskisel dinleme kullarulir. Iliskisel dinlemede, dinleyenin dikkatini vererek
ve ilgi gostererek dinlemesi 6nemlidir. Dinleme sirasinda konugan kisiyi
destekleyen ve konusmaya devam etmesi i¢in tesvik eden sdzlti ve sdzsiiz
mesajlar kullanmasi gereklidir. Konusma sirasinda sesli vurgulamalar ya-
parak ya da sessiz kalarak onaylamak iligkisel dinlemeyi giiglendiren bir
etki yaratir. Aym zamanda konusan kigiye anlagildigim, duygu ve diigtince-
lerine 6nem verildigini hissettiren empatik bir yaklasim sergilemek de 8-
nemlidir. Empatik yaklagim konugan kisiye giiven duygusunu hissettirerek
kendini daha rahat bir sekilde ifade etmesine olanak tanimaktadir.

G. Takdir Edici Dinleme

Takdir edici dinleme genellikle miizik ve eglenceye yonelik kisilerin
kendi segimleri ile ilgili televizyon, radyo ve sinema eserlerini dinlemesini
ifade eder. Bu dinleme tiiriinde dinleyici pasiftir, konusan kisi ile diyalog
kuramaz.
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H. Tamimlayici Dinleme

Konusmacinin ses tonundaki degigimler, ses vollimt, vurgulamalar,
niianslar dinleyici igin mesajlarin anlasilmasinda ipuglar sunmaktadir. Din-
leyicinin de konusmaciy: isteklendirmek ve tesvik etmek amact ile konus-
maya dahil oldugu “hih, evet.. ”, “evet anliyorum...”, “devam edin.. “ gibi
climleler ile tegvik ettii dinleme tiiriidiir. Tammlayici dinleyicinin ses ile
ilgili degisimleri ve kelimelerin baslangicta, ortada ve sonra nasil ifade e-
dilmesi gerektigi konusundaki bilgisi anlamlandirma agisindan 6nem tagr.
Aym zamanda dinleyicinin, konusmacinin sbzsiiz mesajlarim dikkatli bir

sekilde incelemesi gereklidir.

V. DINLEYICILER VE DINLEME DAVRANISLARI

Bir gruptaki dinlemeyen kigiler, dinleme sirasinda goriilen nemli a-
yirt edici bir faktdrdiir. Dinlememe, dinleyici olan kiginin fiziksel ve psiko-
lojik olarak konusan kisi ya da konu ile ilgili olmamas1 durumudur. Genel-
likle dinlemeyenler baska bir isle ugragabilir, biri ile konugabilir, kitap oku-
yabilir, gevreyi gtizlemleyebilir. Stzstiz olarak dinlemiyorum mesaji verdigi
gibi, aym: zamanda zihinsel olarak da orada olmadigiru gtstermektedir.
Kisilerin dinleme tipini bilmek farkli durumlara nasil adapte olunacagirun
anlagilmasimi saglamaktadir. Iletisimde bulunan kisiler arasinda dinleme
tipleri birbirlerinden farkh oldugunda anlasilmak ve anlamak oldukga gii¢
olmaktadir. En iyi dinleme stili herkes tarafindan merak edilmektedir. Anla-
tilan konuya, amacina, kisinin ilgisine ve dzelliklerine gtre farklilik gosterir.
Ornegin, borsada calisan biri icin zaman ¢ok &nemlidir, kizimin arkadaglar
ile olan problemini dinleyen bir anne igin kizi sSnemlidir, ders dinleyen 8g-
renciler igin ierik 6nemlidir. Kitty Watson, Larry Barker, James Weaver
dinleme ile ilgili gerceklestirdikleri arashrmalar sonucunda dért tipte dinle-
yicinin bulundugunu ifade etmislerdir (Beebe, Beebe ve Redmond, 2005:

127):

Kisi odakh dinleyiciler: Kisi odakh dinleyiciler, dinledikleri kigilerin ]'115-
lerini ve duygularini dinlemede daha yetenekli ve daha rahattirlar. Empati
kurma ve ortak ilgi alanlann bulmaya daha gok yatkindurlar. Bu dinleyiciler
karsisindaki kigiyi dinlerken kisiler arasi baglar kurmak isterler.

Eylem odakli dinleyiciler: Eylem odakl: dinleyiciler, kisa, dﬁzenlerum ve
hatasiz bilgileri dinlemeyi tercih ederler. Bu kigiler uzun hjkﬁygier ve bir sey
anlatilirken ara verilmesinden hoglanmazlar. Eylem odakli dinleyiciler gok
sayida anekdotla ve tekrarlayan, diizensiz bilgi pargalanyla dni:a bir mesajt
dinlerken “sadede gel” diyebilir ya da “ben bu bilgiyi ne yapayim diye diisti-
nebilir. Kisi odakh dinleyici anlatan kiginin duygularnina oda_]dam:hem eylem
odakh dinleyiciler fikri ya da espriyi bilmek isteyeceklerdir. Eylem odakl



270 Hetigim Becerileri nobel

dinleyicilerin yeni bilgileri dinlerken daha siipheci olarak yaklagtiklar1 go-
riilmektedir. Kendilerine ulagan bilgileri oldugu gibi kabul etmek yerine,
mesajin dogrulugunu ya da yanhshgm belirlemek icin sorgulama egilimi
gostermektedirler.

Igerik odakh dinleyiciler: Igerik odakh dinleyiciler, karmasik ve detayh
bilgileri dinlemeye egilimlidirler. Icerik odaklt bir dinleyici bir mesajdaki
onermelere, ayrintilara ve delillere odaklanir. Hatta bir mesaj yeterli derecede
delil ya da ayrinh icermiyorsa dinleyici tarafindan reddedilmektedir. Eylem
odakl: ve igerik odakli dinleyiciler de duyduklar mesajlan sorgulama egilimi
gosterirler. Icerik odakh dinleyiciler, kisi ve gruplarla iletisimde daha az rahat-
sizlik duyarlar.

Zaman odakh dinleyiciler: Zaman odakl dinleyiciler kendilerine iletilen
mesajlarin, kisa ve 6z olarak verilmesini isterler. Bu dinleyiciler, dinlemek icin
tam olarak ne kadar zamanlan oldugunun her zaman farkindadirlar. Yapila-
caklar listesinde genellikle ok sayida is bulunmaktadir. Bu nedenle, kendileri-
ne iletilen mesajlarin kisa ve net olmasir istemektedirler.

Yapilan bu siflamanin diginda birgok aragtirmact dinleme ve dinle-
yici tiirleri konusunda farkl: yaklagimlar 6ne siirmektedir. Bir gortige gore,
dinleyici tiirleri; “yetersiz, kaliplasmus, ylizeysel, goriiniiste, segerek, duy-
guya saplanarak, savunucu, tuzak kurucu”, olarak belirtilmektedir. Dinle-
yicileri ele alan dinleyici ttirlerinden, gériintiste dinleyenler, dinliyor gibi
goriinmesine karsin, i¢ diinyalar1 bagka bir yerde oldugu ya da karsidaki
kiginin sdylediginden daha 6nemli bir konuyla ilgili olanlardiwr. Bir diger
dinleyici tiiriinii olugturan segerek dinleyenler ise, karsidakinin soyledikle-
rinden sadece ilgilendiklerini dinlemekte, diger sdylenenleri dinlememek-
tedir. Dikkatlerini gekecek bir sézclik ya da ifade ortaya gikincaya kadar
"goriiniirde dinleyici" olarak kalmakta, daha sonra ilgilendikleri boltimi
dinlemeye baglamaktadirlar. Ornegin, sinifta gretmenini dinlemeyen 63-
rencilerin, 6gretmenin birden son yazilidan sadece tek kisinin iyi not aldi-
ru s8ylemesi iizerine gergek dinleyici konumuna gectikleri gortilmektedir.
Duyguya saplanmig dinleyicilerin, siirekli bir duygusal tonu tagimak iste-
dikleri ortaya gikmaktadir. Duyduklar: her seyden bir hiiziin gikarmak iste-
yenler olabilecegi gibi, her sdylenenden bir espri ¢ikarmaya galiganlar da
olabilmektedir. Savunucu dinleyiciler, her ne duyarlarsa styleneni kendile-
rine yonelmis bir saldin olarak algilamakta ve hemen savunmaya gegmek-
tedir. Tuzak kurucu dinleyiciler, hi¢c ses cikarmadan dinlemekte, ctinki
dinledikleri bilgiden yararlanarak, karsidaki kisiyi zor duruma sokacak fir-
satlar yakalamaya galigmaktadir. Yiizeysel dinleyenlerin ise, kargidaki kisi-
nin kullandif kelimelerin yiizeyinde kaldiklar: ve asil anlama ulasamadik-
lar1 ifade edilmektedir (Giirgen, 1997: 153).
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Dinlemeye kars1 gosterilen engeller dogrultusunda dinleyiciler grup-
landifinda ise ; zor ya da karmasik bir konu karsisinda dinlemekten kagi-
nan ve dinlemeyi gii¢ bulan tembel dinleyiciler; konusmacirun fikirlerini
dinlemeye istekli olmayan ve konuya ilgi duymayan istekli olmayan dinle-
yiciler; konugmact ile ayni fikirde olmayan ve duygusal olarak belirli nokta-
lara odaklanmis 6nyargil dinleyiciler; konusmaciya ya da konuya karsi
olumsuz tutumlari olmas: nedeniyle ilgisiz tavirlar sergileyen icten olma-
yan dinleyiciler; dis gevreden ve icten gelen uyaranlara dikkatini veren,
konusmacinin negatif tzelliklerine odaklanarak séylenenleri kagiran dik-
katsiz dinleyiciler olarak bir siniflama yapilabilir (Golen, 1990: 30).

VI. DINLEMENIN ONUNDEKI ENGELLER

Aragtirmalar genellikle stzlii mesajlarin % 50 — 60'lik bir bsltimiiniin
anlagilmadig, unutuldugu ya da yok sayildigim gdstermektedir. Bu duru-
mun ortaya gtkmasinda “ne séylendigine dikkat etmemek, mesaji duymus
gibi davranmak, konusma igerisinden belirli bsliimleri segmek”, 8zenli din-
lemeye caligirken belirli noktalara odaklanmanun neden oldugu belirtilmek-
tedir (Thompson vd., 1999: 131).

Dinleme konusunda bircok yanlhs anlama bulunmaktadur. Birincisi,
dinlemenin oldukga kolay olmasi ve ok az bir enerji gerektirmesidir. Genel
olarak dinleme, konusan kisinin konusmasiru bitirene kadar sessiz kalmay,
konu hakkinda bir diigiince tiretmeksizin beklemeyi gerektirir. Bu etkin
olmayan bir dinlemedir. Etkili bir dinleme dinleyicinin de katlimin gerek-
tirdigi icin enerji harcanmasiru gerektiren aktif bir eylemdir. Ikinci yanls
anlama, iyi bir dinleyici olabilmek igin zeki olmak gerektigidir. Dinlemek
yas ve zeka ile ilgili degil, kisilerin dikkatleri ve ilgilerine iligkin bir beceri-
dir. Ugtincii bir yanlhs anlama, iyi bir dinleyicinin hizli bir diisiinme yetene-
gine sahip olmasi gerektigidir. Konusan kisi konugmasiru bitirdikten hemen
sonra dinleyici kendi dtisiincelerini iletebilmelidir. Aslinda dnemli olan
hizh diigtinmek degil, konusan kisiyi algilayabilmektir. Duyduklarna an-
lam vererek buna iliskin dlistincelerini daha sonra ifade edebilmeyi gerekti-
rir. Son bir yanlhs anlama ise, dinlemenin bir konsantrasyon isi olmasidir.
Gergekte etkili bir dinleme hizli bir tavsandan daha gok kaplumbaga olmay1
gerektirir. Yaris1 kazanmaya odaklanan bir tavsan detaylan kagirarak birgok
risk alabilir, Bu nedenle iyi bir dinleyicinin agamal olarak dinlemeyi ger-
geklestirmesi yeterli olmaktadir (Hopper, 1984: 20).

Kisiler aras iletisimde kisiler zamanlarinin ¢ogunu dinleyerek gec;i_r-
mektedirler. Ancak bir konugmayi dinledikten 24 saat sonra séylenenlerin
yarist unutulur. Zamarun ilerlemesine bagh olarak, bu durum daha da k&-
tilye gitmektedir. Sonugta stylenenlerin ya da anlatilanlarin ancak dortte
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biri hatirlanabilir. Kigiler arasi iletisimde iyi dinlememenin nedeni ya da
dinleme engeli 6ncelikle kiginin kendisidir. Kisilerin dinledikleri konulara
olan ilgisi ya da bu konular1 yorumlama sirasinda vermis olduklar1 anlam-
lar kigilere 6zgii olarak farklilik gostermektedir. Dikkatsiz dinleme ise tele-
vizyon programlarinu izlerken zaping yapmaya benzemektedir. Dinlerken
ayrnu zamanda kisa siirelerle bagka konulara, diistincelere dikkatin verilme-
sini ifade etmektedir.

Etkili bir dinlemeyi engelleyen faktérleri su sekilde ifade etmek
miimkiindiir (Beebe, Beebe ve Redmond, 2005: 129 - 133; Tubbs ve Moss,
1991: 189):

Kendine doniik olmak: Kendine déniik olan dinleyiciler genellikle daha
cok kendi ihtiyaglan ile ilgilidirler. Bu kigilerle yapilan diyaloglarda fikirleri,
deneyimleri ve hikéyeleri siirdiirmekte zorlarulir. Bu soruna diyalog narsizmi
ad1 verilmektedir. Kendini déniik dinleyici, dinlemek diginda birgok sey yap-
makla megsguldiir. Genellikle konusan kisinin séziinii kesme egilimi goster-
mektedir. Bu davrarugindaki amag ise dikkati kendi tizerine gekmektir. Kendi-
ne dontik dinleyici, konugan kisinin mesajlarina dikkat etmek yerine bir sonra-
ki climlede ne sdyleyecegini tahmin etmekle vaktini gegirmektedir. Bu i¢ mesa-
ja odaklanmus dinleyici kendini konugan kiginin mesajin1 anlamaktan alikoyar.
Bu tarz bir dinleyici, bir kisiyi dinlerken kendi diistincelerine dondiigiinii fark
ettiinde dinlemeye yogunlasmak icin gaba gstermelidir. Kisinin kendini zi-
hinsel olarak dinlemeye adapte etmesi gerekir.

Kontrolstiz duygular: Kelimeler kisiler igin farkh anlamlara sahiptir. Ke-
limelerin kisilerde yaratug duygusal etkiler nedeni ile duygusal gurultu ortaya
stkmaktadir. Ornegin, argo kullanilmayan bir ortamda biiyiimiis iseniz, birisi
konugurken argo sozciikler kullandiginda, stzler dikkatinizi dagitabilir ve kigi-
ler arasi catigmaya neden olabilir. Bircok zamanda kelimeler degil, kavramlar
ve fikirler duygusal patlamalara neden olurlar. Ornegin genellikle talk — show
programlarinda léfebeligi yapilmas: ile konuklarm birbiri ile catigma yasadig
goriilmektedir. Konugmanin duygusal durumu kisilerin duyduklarim anlama
ve degerlendirmesini etkileyebilir. Dinlemenin zorlugu kisilerin duygularindan
kurtulup, dikkatini mesaj {izerine odaklamasimdadur. Eger ki siz birisini dinler-
ken kendinizi kontrolstiz duygular i¢inde hissediyorsarz, bu durumda hemen
tizerinde konugulan konuya odaklanmaya galigmaniz gereklidir.

Konugmaciy: elestirmek: Dinleyici eger konugsmaciy: elegtiriyorsa, mesa]a
odaklanamamaktadir. Genellikle dinleyicinin dikkati konusmaciun giyimi,
viicut gekli, boyu, yasi, takilan, sa¢ sekli vb. sdzsiiz unsurlara takilmaktadur.
Konugan kisiye elestirel bir tavirla yaklagarak incelemek ve bu inceleme sonu-
cunda degerlendirmeler yapmak, yargida bulunmak kisinin kendine dénmesi-
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ne neden olur. Kisi kendi kendi ile i¢ konusmalar yapmaktadir. Bu durumda
da dikkati mesajdan gok kiside, daha sonra da kendisinde olmaktadur. Etkili bir
dinleyici konusmacimn olagan olmayan sézlerini ayirt eder, diksiyonunu, ak-
saruru, seg bigimini vb. belirgin &zellikleri ayirt eder ancak bu ayrintilara takila-
rak dikkatini vermez, Baz1 dinleyiciler ise konusurken sikici olan, yere bakan,
nesnelerle oynayan, ¢ok gekici ve uygun olmayan kiyafetler giyen konusmact-
lar kargisinda ayrnintlara takildiklan igin konugmay: dinleyemezler. Bu dinleyi-
ci dzelliklerini gésteren bir kiginin, konugan kisinin giiriiltii yarathgiru hissettigi
anda, “bunlarin beni mesaja dikkat etmekten ahkoymasina izin vermeyece-
gim" gibi bir ctimle ile dikkatini toplamaya galismas: gerekir.

Konusma hizi ve diistince huz farks: Insanlarin konusma hizindan daha
huzh diistintiyor olmasi, bir dinleme tuzag meydana getirmektedir. Ortalama
olarak bir insan dakikada 125 kelime konusabilmektedir. Zihin ise bir dakika
icerisinde 600 — 800 kelimeyi igleme yetisine sahiptir. Bu durumda kiginin zih-
ninin bu kelimeleri isleme hiz1 ile konugma hiz1 arasindaki farklihik nedeni ile,
dinleyicinin dikkati dagilabilmektedir. Bu sorunu yasayan bir dinleyici, ko-
nugmacinun hizi ile dinleme hizi arasindaki zamam dzetlemeler yaparak deger-
lendirebilir. Belirli periyodlarla konusan kiginin stylediklerini tzetlemek ko-
nuyu daha iyi anlamaya yardime: olmaktadur.

Dikkat Kaydirmak: Duyma ile ilgili ok fazla problem yagandifinda ya
da ok fazla uyariciin aym anda gelmesi durumunda kisinin dikkati dagudig
igin dinleme giiclesir. Aym zamanda cesitli psikolojik nedenlerle de dikkatin
odaklanmasi engellenir. Ornegin, kisi stres nedeni ile dikkatini veremiyor ola-
bilir. Baz1 kisiler bir isi yaparken aym anda diger bir isi de ayru etkinlikte yapa-
bilmektedirler. Ancak bircok kisinin btjyle bir yetenegi bulunmayabilir. Duygu
yiiklii sszciikler cabuk kabul goriir ve dinleyenler tizerinde etld yaratr. Duy-
gulan harekete gegiren bir konugma kargisinda duygusallifa takilarak _,gJ_err;'E_k-
lerden uzaklasmak dogru degildir. Ozellikle belirli mesleklerde (y&netici asis-
tanhgn gibi) hem dinlemek, hem not almak, telefona cevap vermek gﬂ:.'l birgok
gbrevin ayr: anda yapilmas gerekmektedir. Dikkatin iler arasinda esit olarak
paylashriimas ile basar: saglanabilir. Yapilan araghrmalar erkekler ile kadinlar
arasinda dikkat konusunda farkliliklar oldugunu ortaya koymaktadir. Arag-

thirma sonuglanna gore, erkekler iyi bir dinleyicidirler. Ciink gEﬂEUﬂdELkﬂn“'
san kisinin mesajina odaklanmakta ve dikkatinin dagﬂma*:ﬂ{u Eﬂgﬂﬂe}"ﬂbdm'ﬂf'
tedirler. Kadinlar ise iyi bir dinleyici olabilme cabas! icerisinde, ayni anda bir
tarafta dinlerken, diger tarafta bagka birisine yant verebilmektedirler.

Asint bilgi ytiklemesi: Kisilerin dinlerken dikkatinin dagimasiun en
snemli nedenlerinden birisi de, bilgi caginda cok fazla bilginin ayr: anda ulag-
masidir. Omnegin bir isyerinde fax makinesi, bilgisayar, cep telefonlan, miisteri-
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ler vb. birgok ses aym: anda kisinin dinlemesine engel olabilmektedir. Her bir
arag farkli bir bilgi iletmekte ve dinleme eylemini bélmektedir. Bir kisi ile ko-
nusurken bu tiir bilgi kesintilerine karg: dikkatli olmak gerekir. Ozellikle karst
tarafin styledikleri énemli ise, “bu konugma igin iyi bir zaman mi, daha uygun
bir ortam yaratabilir miyim?” diye kisinin kendine sormas: gereklidir. Goz
temasi, onaylayan bir yliz ifadesi gibi kargidaki kisinin konugmasiru gstermek
i¢in uygun kosullann yarahlmasina 8zen gtisterilmesi gereklidir.

Dig glirtiltii: Kisilerin iletisim kurduklan esnada gevrelerinde bulunan
birgok ses iletigime dahil olmaktadir. Dinleyen kisinin kendinden kaynaklanan
bir rahatsizhik nedeni ile az duyma olabilecegi gibi, cevreden gelen gliriiltiiler
de sesin duyulmasin engelleyebilmektedir. Bununla birlikte konusmacmnin ses
tonu dinleyenlere ulagmada yetersiz kalabilmektedir. Iletisime dahil olan sesler
birgok zaman mesajin algilanmasin engellemekte birgok zaman da yanlis anla-
silmasina neden olabilmektedir. Omegin; ev ortarmunda baba ile anne konusur-
ken, yoldan gegen arabalarin sesleri, cocugun odasindan gelen miizik sesi, ige-
rideki odadan gelen televizyon sesi, bebek aglamas: gibi birgok ses konugmay:
bélmekte ve dinlemeyi engellemektedir. Dinlemenin etkili olabilmesi icin
miimkiin oldugunca gevredeki giiriiltii faktdrleri azalhlmaya gahisiimahdir.

Dinleyici huzursuzlugu: Baz: kisiler baska kisiler ile diyalog kurmaktan
huzursuzluk duyarken, bazi kisiler de dinlemekten huzursuzluk duymaktadir-
lar. Dinleyici huzursuzlugu, konugan kiginin mesajlariru yanhs anlama ve yo-
rumlama ya da bu mesajlara psikolojik olarak uyum saglayamama gibi bir
durum ortaya gikabilmektedir. Dinleyici huzursuzlugu birgok zaman kisinin
dinleme sirasinda mesajlan kagirmak endisesi ya da anlayamama korkusu
yagadifinda ortaya qikmaktadir. Bu endise ve korku mesajlarnin yanls anlagil-
masina neden olabilmektedir. Bu nedenle dinleyici huzursuzluguna kapilan
kigilerin dinlerken not almasi ya da ses kayit cihazi kullanmasi hatirlamay1
kolaylaghrmaktadir. Bu ytntem daha cok telefon ile konusmada kolaylik sag-
larken, yiiz yiize konusmalarda da kogullar (rdportaj, is gtriismesi vb.) uygun
oldugunda izin istenilerek gerceklestirilebilir.

Konuyla ilgili olmama: Kiginin konu hakkinda bilgisi yoksa bu durumda
konuyu anlamas: oldukga giic olacaktir. Ayru zamanda konu il gisini cekmiyor-
sa dikkatini veremeyecektir.

Stz kesme: Bir¢ok dinleyici konusmac: sézlerini bitirmeden bahsedilen
konu hakkinda bilgisi oldugu igin stz keserek konuya eklemeler yapmaya
cahgir. Konugmaci konusma plaru igerisinde o noktaya gelmek istiyor olabilir
ya da konusmaa farkl: bir bakis agist sunacakhr. Konugmaciya gerekli zamani
vermek gerekir.
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Ayn{'ml.arfa odaklanmak: Konugmarun genel hatlanini anlamak detaylar
hakkindaki bilgilerin de akilda kalmasiru saglar, Ancak rakamlara, istatistikle-
re, breklere vb. detaylara takilmak konunun tam olarak anlagilmasini engeller.

Onyargih yaklasmak: Bazi dinleyiciler kendi inanglar, degerleri, dogru-
lan dogrultusunda bir konusmac ile karsilasmad: iseler bu durumda konus-
macinin stylediklerini detayh bir sekilde not alarak, soru sorarak duymak iste-
digi bir bicimde ifade edilmesi igin miicadele verir. .

Etkisiz beden durusu: Etkili dinleyenlerin beden durusu acik ve konus-
mactya yogunlagmus oldugu mesajiru verir. Etkisiz dinleyicilerin ise &zensiz
oturuglan, etrafta gezinen bakiglan vardir. Bir soru soruldugunda irkilmeleri
.bu nedenledir.

Saskinlik yaratma: Bir konusma sirasinda belirli bir noktada, dinleyiciler
konugmacinin ilgisini sorularla, kanlimlan ile gekerler. Konusma siirekli o nok-
taya odakl ilerler. Diger dinleyiciler bu durumu sagkinlikla izlerler, adeta dig-
lanmus olmalanna géz yumarlar. .

Zor svzclikleri atlama: Yetersiz dinleyiciler zor sozciikleri atlarlar, etkili
dinleyiciler ise her dinledikleri konudan yeni bir sézciik dgrenme gabas! icin-
dedirler.

Diis kurma: Konusma hizi diisiinme hizina gire olduke¢a yavaghr. Bu
nedenle arada kalan siirede hayal kurmak ve farkli dtigiincelere dalmak mesa-

jin ana hatlarin kagirmaya neden olur.

VII. DINLEME BECERISINI GELISTIRMEK

Dinleme becerisinin 8lctimlenmesi konusunda Wayne State Universi-
tesinden Prof. Paul Cameron, 8grencilerin bir dersi gercekten ne kada:_' etkﬁf
dinlediklerini test etmek icin iinlit bir deney gerceklestirmistir. l_"s:kalnp
dersi sirasinda, Cameron gelisigtizel araliklarla bir silaht ateslemisfm.Daha
sonra dgrencilere, silah her seferinde patladiinda neler diistindtikleri hak-
kinda sorular yoneltmistir. Elde ettigi sonuglar gbyle siralanmaktadir
(Caputo, Hazel ve McMahon, 1994: 185):

» Kiz ve erkek 8grencilerin % 20'si erotik geyler diistintiyordu.

» Ogrencilerin % 20’si gegmisten birtakim seyler hatirliyordu.

> % 8'i dini konularla ilgili diistincelere sahipti.
> Ogrencilerin geri kalar: endigeli, hayale dalmis ya da yemekle

ilgili diigtincelere sahipti.
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» Ortalama olarak % 12’si aktif dinlemede bulunan sadece % 20
lik bir bolim derse tiim dikkatini vermekteydi.

Bir konusma sirasinda karsidaki kisiye odaklanabilmek igin gok basit
asamalardan olusan bir uygulama séz konusudur. “Dur, bak, dinle, soru
sor, igerik {izerinde diistinme” olarak Ozetlenebilir (Beebe, Beebe ve
Redmond, 2005: 134 — 137):

Dur: Bir konusma esnasinda karsidakini dinlerken kisinin kendi kendi ile
i¢ konugmalar yapmasiu engellemesi gerekmektedir. Dinleme yetisinin en
onemli 8zelligi dinleyicinin kargi tarafin mesajlarina odaklanmasidir. Dinlerken
ne yaptgmz ya da ne yapmadifimz olduk¢a énemlidir. Abraham Maslow
tarafindan gelistirilen dort basamakli 6grenme modeli ile kisiler dinleme yete-
neklerini gelistirebilirler:

» Bilingsiz beceriksizlik: Kisi kendi becerisinin olmadigimun far-
kinda degildir. Ornegin dinleme konusu ile ilgili bir bilgisi yok-
sa kendisi ile i¢ konugma yapmasinin dinleme igin bir engel ol-
dugunun ve boyle bir davramugta bulundugunun farkinda de-
gildir.

» Bilingli beceriksizlik: Bu asamada ise, kis i bu yeteneginin ol-
madiginin farkindadir. Ornegin, dikkati gok gabuk dagilan bir

dinleyici oldugunu bilmektedir, ancak bunu nasil agabilecegi
bilgisine sahip degildir.

> Bilingli beceri: Kisi ilgili konu hakkinda bilgiye sahiptir, ancak
bu bilgisini uygulamasi igin bir firsati olmamgtir. Kullanmaya
bagladiginda becerisini bir aligkanliga déniistlirme gabasi gds-
termesi gerekmektedir. '

> Bilingsiz beceri: Kisinin sahip oldugu beceriler kisi farkinda ol-
madan, diger bir ifade ile refleks geklinde gerceklesmektedir.

Bak: Kisilerin duygularini, diisiincelerini, tavirlariru iletmede iletisim sii-
reci cok 8nemli bir rol oynar. Dinlemeyi etkin kilan bir 6zellik de kisilerin sozlii
ifadelerine dikkat etmenin yarunda sozstiz ifadelerini de gtzlemlemektir. S6z-
stiz ifadeleri incelemek sozel ifade ile celisen yanlarin olup olmadigm deger-
lendirmek mesaja daha fazla odaklarilmasin saglamaktadir. Aym zamanda
konusgan kisi ile goz temas: kurmak, kisiye odaklanmay1 miimkiin kilmaktadir.
Dinleyicinin g6z temast kurmak yerine gevreyi izlemesi, saatine bakmas1 hem
konusan kisiyi rahatsiz etmekte hem de dinleyicinin mesajlar1 kagirmasina
neden olabilmektedir. Ancak burada dikkat edilmesi gereken &nemli bir nokta
da kiginin sdzsliz mesajlara dikkat ederken konusan kisiye karsi elestirel bir
yaklagimda bulunmamas gerekir.
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Dinle: Stzlii mesajlan daha iyi anlamak icin dikkat etmek, verilen mesaj-
lara yonelik verilere, ayrintilara odaklanmak gereklidir. Bu nedenle kiginin
dinlerken neden dinledigine iligkin bir yarutinin olmas: gerekir. Dinlemenin
amacuu Sgrenmek, degerlendirmek, moral vermek dinlemede odaklanmay:
saglamaktadir. Ornegin, bir arkadasinz size babasinn kalp ameliyat gecirdi-
ginden bahsediyorsa bu durumda babasinn hastaneye ne zaman yathg, hangi
hastane oldugu gibi ayrinhlar yerine onun duygularina odaklanmak gerek-
mektedir. Bu nedenle dinleme konugan kisiye moral vermek amacina ytnelik
olmahdr.

Soru sor: Konusan kisi bazen baska aynntlara takilarak konugulan ko-
nudan uzaklasabilir ve dinleyicinin de dikkatini dagitabilir. Bu nedenle dinle-
yicinin konusan kigiye sorular sorarak yonlendirmesi gereklidir. Ornegin, anla-
tilan konuya iliskin olarak nasil hissettigi, neler diisiindiigti vb. noktalarda
sorular sorulabilir.

igerik tizerinde diisiin: Kisinin kendisine ulasan bir mesaji anlay1p anla-
madigini denetlemesinin en iyi yolu, mesajdan ne anladifim tekrarlamak, ve
kendi anlayis: ya da diistinceleri ile kontrol etmektir. Ve sonucunda da anladi-
g konugan kisiye iletmektir. Ornegin, sen demek istiyorsun ki..., sunu mu
anlatiyorsun?, dediklerinden anladigim kadanyla... gibi climleler ile anladikla-
nin aktararak dogru anlay1p anlamadigim kontrol edebilir.

Tablo 26: Etkili bir Dinleyicinin Yapmasi ve Yapmamas: Gerekenler

Yapmamali Yapmali |
Konu ile ileiss K Kendi kendine “ben bunu kullanabilir miyim?”
e e seklinde sorular sormak
Stirekli olarak elegtirmek Meye ihtiyac: oldugunu bilmek
Konugma tamamlandiginda ne anladiffin
Asin kontrol ve kontrolstizlik e ledirmalk J
. Fikirleri ve gtrigleri dinlemek. Fikirleri
Eaoue saetel et i desteklemek icin dikkatini vermek
Sahte dikkat gistermek Konsantre olmak
Dinleme strecinde dikkat dagitici | py 42t dagitict nesneleri azaltmak
nesnelerle ilgilenmek
Duygusal kelimeler kullanarak Bazi duygusal kelimelerin konusmacy! farklt J
konugmaya dahil olmak etkileyeceginin bilincinde -:.:Imak
Anlagilmayan noktalan pasif G konulara daha fazla dikkat ghstererek J
sekilde dinlemek dinlemek

onal behavior: Commu-nication

. ; . Gabarro, Interpers
Kaynak: Anthony G. Athos, John ] P NJ: Prentice - Hall.

and Understanding Relationships, Englewood Cliffs,
Etkili bir dinleme icin kisilerin dikkat etmesi gereken noktalar agaghda
yer almaktadir (Hopper, 1984: 22 - 28; Kline, 1996, 50 - 33):
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Konusmaci ile gbz temasi kurmak: Yiiz yiize birebir goriismelerde konu-
san kisi ile gbz temast kurmak daha kolaydir. Kiigiik grup igerisinde dinleyici
konumunda bulunuldugunda ise, 8n siraya oturmak konugmaciya dikkatli bir
sekilde bakarak goz temasiu saglamak miimkiindiir. Konusmaciun sizsliz
mesajlanina dikkat etmek (yiiz ifadeleri, beden durusu vb.) dikkati yogunlas-
tirmay1 saflamaktadir. Dinleme sirasinda etraftaki nesnelere ve kigilere bak-
mamal, yarundaki ya da etrafindaki kisilerle konusmamalidar.

Fiziksel olarak konusan kisi ile ilgili olmak: Dinleyici beden durugu, yb-
nelisi ile konusan kisiye dinledigini ve ilgili oldugunu belli etmelidir. Aktif bir
dinleyici olarak enerjisini ve dikkatini konusmaya verdigini ortaya koymalidur.
Konusmacyr onaylayan bas hareketleri, el isaretleri, giiliimseme vb. stzsiiz
ifadelerle destek vermelidir.

Konugmamin amaciru belirlemek: Konugan kiginin anlathg konuyu ve
iginde bulundugu durumu algilamak, konusarun ihtiyaciru tarumlamak etkili
bir dinleyici olmak icin nemlidir. Konusan kiginin rahatlamak, haber vermek,
anlagilmak, ikna etmek gibi birgok amaci olabilir, Amacirun ne oldugunun din-
leyici tarafindan tammlanmasi konunun takip edilmesini kolaylastirir.

Konugmaciun stziinii kesmemek: Konusmacirun anlatacaklarim belirli
bir gergeve iginde sunabilmesi stzlerinin kendi kontroliinde olmasimna baghdur.
Bu nedenle dinleyicinin konusmacinin stizlerini hatirlatmak, climlesini tamam-
lamak ya da soru sormak igin séziinii kesmemek gerekir. Genellikle gok heye-
canh ve sabirsiz tizellikleri bulunan dinleyiciler o anda akillarina geleni style-
medikleri zaman unutacaklan endisesi ile stz keserler, Bazi kisiler de konus-
mactun sbziint keserek bu konuda bilgili oldugunu gostermek isterler. Stz
kesme hem konugan kisiyi hem de dinleyiciyi olumsuz etkiler.

Not almak: Konugmacirun stylediklerini daha sonra hatirlamak ya da be-
lirli noktalarda soru sormak amaca ile not alinabilir. Not almak, konusmaciya
onem verildigini ve konustuklaninin énemli oldugunu hissettirmektedir. Din-
leyici not alirken konusan kisinin tiim stylediklerini yazmaya galigmamaly,
kendisine gore geligtirdigi bir not alma sistemini (kisaltarak yazma, anahtar
kelimeler, maddeleme vb.) kullanmahdir.

Ozetleme yapmak: Konuganun izin verdigi ya da bir tepki bekledigi du-
rumlarda dinlenilen konu hakkinda anlamh yorumlarin yapilmas: konusmaci-
y1 ytnlendirmede ve konugsma konusunda farkh bilgilerin verilmesinde etkili
olabilir. Dinleyen kiginin belirli bazi énemli noktalan konusmaciya ifade etmesi
konugmaciya dinlendigini de gtstererek motive etmektedir.

Soru sormak: Konugmacirun soru sormak igin izin verdi#i ya da belirli
araliklarla sessiz kaldifi durumlarda sorular sorarak yanlhs anlasimay: engel-
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notgl.
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lemek, anlasilmayan noktalarin agikhiga kavusturulmasiru saglamak miimkiin
olabilir. Bu noktada konugmaciya gok fazla detayh bilgi iceren ve konu ile ilgi-
siz sorular sormaktan kaginmak gerekir. Aym zamanda oldukca genel ya da
ylizeysel sorularin cevaplan belirgin olmayacag igin bu tir sorulann sorulma-
sindan da kaguinulmalidir.

Tablo 27: Etkili Dinlemenin Anahtarlan

10 Anahtar

Kétii Bir Dinleyici

iyi Bir Dinleyici

ligi duyulan bir konu
bulmak

Konunun kendine gére
olmadigiru ditsiinmek

Bu konudan ben ne alabilirim?
Dilsiincesi ile iyimser bir
vaklasim

Mesaji degil, ierigi
yargilamak

Mesajin zayif oldugunu
belirtmek

fgerigi degerlendirmek ve mesaj-
la ilgili merak ettigi noktalarin
aciklanmasini istemek

Hevesli almak

Tartigmaya hazir olmak

Konusma tamamlanmadan
anlayisim olusturmamak ve
yargilamamak

Fikirleri dinlemek

Gercekleri dinlemek

Belirli konulan dinlemek

Esnek olmak

Sahte bir enerji gtistermek
Not almaya yogunlasmak

Belirli noktalar not almak
Dikkatini konusmaciya vermek

Dikkat dagitici
nesneleri
sinirlandirmak

Kolayhkla dikkati
dagilmak

Dikkat dagiticilara kargt Snlem

almak
Konsantrasyon saglamaya dzen
gostermek

Giig agiklanan nesneleri

Zihnini zorlayan gilg materyaller

Zihin egzersizi ’
yapmak sinirlandirmak, eglenceli il riak
nesneler aramak
ki Duygusal kelimelere Dikkatini geken kelimeleri
=it sik tutmel yanit vermek yorumlamak

Konusmadan daha
izl bir sekilde
dustinmeden yarar-
lanmak

Konusmacimin hizinin
yavas olmasi durumunda

Konugmacinin ses tonu ve hizi
dogrultusunda dinlemek, dzetler
yapmak, tahminlerde bulunmak

hayal ditnyasina dalmak

Kaynak: Thompson vd., 2004: 135
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