ILETISIM
BECERILERI

“Ne soylersen soyle, soyledigin
karsindakinin anladig kadardir.”

Mevlana

Etkili iletisim bildiginin % 20’sidir.
Ancak %80°i bildigin sey hakkinda neler
hissettigindir. — Jim Rohn

Iletisim, TDK tarafindan kisinin
duygu, diistince ve bilgilerini cesitli
yollarla bagkalarina aktarmasi, bildirmesi,
haberlesmesi  olarak tanimlanmaktadir.
Iletisim, karsilikl1 etkilesim ile gergeklesen
cift yonlii bir siire¢ olarak bilinmektedir.
Iki insanin birbirini fark etmesi ile

baslamakta ve anlamli hale gelmektedir.
Iletisi boyunca sdylenen, sdylenmeyen,
yapilan ya da yapilmayan her seyin anlami
bulunmaktadir.
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Psiko-sosyal bir siire¢ olan iletigim,
diinyayr daha anlamli bir yer haline
getirmektedir. Ciinkii bu slire¢, en az iki
insanin  karsilikli olarak bilgi, duygu,
diisiince ve yasantilarii belirli yollarla
paylasmalar1 ile gerceklesmektedir (Kaya,
2018; Ciiceloglu, 2001). iletisim, karsilikl1
ve iki yonlii sekilde gergeklesen, kaynak ve
hedef (alic1) olarak adlandirilan iki birimi
iceren ve iletilecek bir konuyu kapsayan,
kodlanan mesajt  ve bu  mesajin
gonderilmesini, ardindan cevabinin
alimmasini (tepki) igeren bir siirectir.

ILETISIM SURECI VE OGELERI
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Iletisim kurma ihtiyaci, kisinin temel
gereksinimlerinden biri olarak
bilinmektedir. Ciinkii, giiniin her saatinde
farkli sebeplerle farkli kisilerle iletisim
kurmak zorunda kalinmaktadir. Evde
anne-baba ve kardesler ile, apartmanda
komgularla, = okulda  arkadaglar ve
ogretmenle, iste is arkadaslar1 ve patronlar
ile, ekmek alman firm ya da aligveris
yapilan market calisanlar1 ile karsilikli




olarak iletisim kurmak gerekmektedir.
Fromm (2019), insan olan her Kkisinin
bagka insanlara ve diinyaya gereksinim
duydugunu belirtmektedir. Ona gore,
insanlar arasinda iki tarafi da etkilemeyen
bir iletisim yoktur. Ciinkii iki insan
arasindaki seyler, taraflardan en az birini
degistirmektedir. ~ Yasayan her birey,
anlatmak ve anlasilmak istemektedir.
Diislince ifade etme, duygu aktarma,
dertlesme ya da sir verme gibi c¢esitli
amaglarla iletisim kurulmaktadir. Bu
iletisim diizenli olarak devam ettiginde
iliski adin1 almaktadir.

“Tletisim sadece konusmak
degildir.”

“Ilﬁ‘.'n-.*-.
“Iki kulagimiz ve bir agzimiz var; demek

ki konustugumuzdan iki kat daha fazla
dinlemeliyiz”. — Epiktetos

[letisim aym1 zamanda;
* Ne soylediginizi bilmek,

*Bunu ne zaman, nerede ve nasil
sOylemenin daha uygun olacagina karar
vermek,

 Akici bir dille ve karsinizdaki kisiyle géz
kontag1 kurarak konusabilmek,

*Dikkati yogunlagtirabilmek ve
karsinizdaki kisinin verilen mesaj1 anlayip
anlamadigini kontrol edebilmektir.

Iletisim Bir Biitiindiir

Iletisim, kelimeler, ses tonu ve beden
dilinden olusan bir biitiindiir. Kelimeler
“ne” sdyledigimizle; ses tonu ve beden dili
“nasil” soyledigimizle ilgilidir. Kelimeler
aynt  kalmak  kosuluyla iletisimde,
Kelimeler %10 Ses tonu %30 Beden
dili%60 oraninda etkilidir .
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Mesajin verilis seklinin %90 6nem
tasidig1 goz oOniine alindiginda, sectigimiz
kelimelerin yaninda ses tonumuz ve beden
dilinin saglikli bir iletisim i¢in ne kadar
onemli oldugu goriilmektedir. Iletisimi
beden durusu, ses tonu ve konusmanin
akiciligi, kullanilan jest ve mimikler,
karsidaki kisi ile aradaki mesafe ve fiziksel
temas vb ile bir biitiin olarak diisiinmemiz
gerekmektedir.

Iletisim ve Kisisel Algilar

Herkesin birbirinden farkli oldugu
diinyada, bireyin digerleriyle iletisim
kurarken, duygu ve  diisiincelerini
anlamada ya da ifade etmede daha ¢ok
kendi alg1 degerlendirmelerinin etkisinde
kalmaya egilimli oldugu sdylenebilir.

Ic (kisinin kendisiyle) ve dis
(digerleri ve c¢evreyle) iletisimin farkli
konularla iligkisi incelendiginde, Satir
(2001),  iletisimi  karsilikli  fotograf
cekmeye benzeterek herkesin bu ¢ekimden
ve vyarattigt duygulardan ayni anlami
cikaramayacagini, farkli sonug¢ alacagini



ifade etmektedir. Satir, bireyin, farkli farkli
kisilerle, yiizlerle, karakterlerle, olay ve
durumlarla karsilastiginda kurdugu
iligkinin  etkisiyle 1iyi ya da koti
hissedebilecegini belirtmektedir. Bireyin,
i¢sel deger yargilari araciligiyla
algiladiklari, diger insanlar hakkinda
yorum yapabilme ve kendi deger
yargilarin1 onlarla paylasabilme diirtiisiiyle
ortaya ¢ikar (Oren, 2015).

Ciiceloglu’na (1996) gore taraflar,
inanclari, tutumlari veya icinde
bulunduklart durumun etkisiyle kars1
tarafin soyledigini farkli yorumlayabilir.
Psikolojik giirtiltii olarak adlandirilan bu
unsurun  insanlar  arasindaki iletisim
aksakliklarinda oOnemli bir paya sahip
oldugunu belirtmektedir. Ayrica hesap
edilemeyen bu g¢evre unsurlariyla birlikte
diger etmenler, mesajlarin
gonderildiginden daha farkl
algilanmasina, iletisimde tutarsizliklar
yasanmasina sebep olabilir. Dolayisiyla
kisiler arasindaki iliskiler boyle sagliksiz
oldugunda, anlasilmadigin1  hissetme,
yalnizlik duygusu, degersizlik ve benzeri
gibi derin duygusal
karsilasilabilir (Korkut Owen ve Demirbas
Celik, 2018)

sorunlarla

Iletisim ve Akilci-
Akilct Olmayan inanglar

Akilcr inanglar, birey icin kendini
iyl hissettiren daha olumlu duygulara,
uyum saglayan davraniglara ve gergekei
hedeflere ulasmaya yol acan kisisel
gelisimdir (Dryden, 2018).

Birey, akilc1 inanglarin  verdigi
esneklikle seceneklerini gorebilir. Onu
zorlayan durumlarla bas ederken bunun
gecici bir durum oldugunu hatirlayabilir.

Tahammiil esiginin genislemesi nedeniyle
sebat edebilir. Yarattigi akilci duygu ve
diisiincelerle harekete gecmek igin daha
fazla istek duyabilir. Kabul edici inancryla
olumsuz duygudan olumlu duyguya ya da
sagliksiz olumsuz duygular yerine saglikli
olumsuz duyguya gecebilir.

Akilct olmayan diisiinceler, devam eden
asir1 duygular  yaratarak,  bireyin
hedeflerine ulagmasini engelleyen, sikinti
veren, hareketsiz  kilan,  gercekligi
carpitarak kendine ve bagkalarina zarar
veren davraniglara yol acan diisiincelerdir
(Widodo, 2019). Bu goriise gore, insanlarin
yasadiklar1 olumsuz bir durumu tim
hayatina, herseye, herkese genellemesi,
durumu felaketlestirmesi, bir seyi kendine
ve bagkasina kanitlama ve ussallastirma
gayreti, digerlerinin ne diislindiigii veya
onaymni fazlasiyla Onemseme vb. gibi
disiinceler akilc1  diisiinmenin  tersi,
nevrotik diisiinceler olarak tanimlanmustir.
Bu gorlise gore diger bir deyisle, hayatin
kolay ve kisi her zaman yetkin, basarili
olmasi gerektigine inanir, aksi halde
yasayacagl hayal kirikligina karsi toleransi
dusiiktiir. Bu inancina gore de insan olarak
degersizdir. Akilct olmayan bu
diistincelerin  aynt zamanda  bireyin
kendini, digerlerini, diinyay1
degerlendirmenin mantiksiz
kosullandirmalarini igerdigi goriilmektedir.

Akilcr diisiince araciligiyla yargisiz
empati duyma, etkin dinleme, soru sorma,
kendini ifade etme vb. gibi iletisim
becerilerinin kullanilmasi, insanlarin akilci
olmayan inanglarm1 daha  mantikli,
gergekci  ve  kolaylastirict  olanlara
doniistiirmelerine yardimci olabilir.

Iletisim ve Kendini
Konumlandirma

Bireyin, kendini olumlu-olumsuz
farkli  pozisyonlarda konumlandirmasi,
cevresiyle olan iletisimini etkilemektedir.



Ellis’e (1997) gore, diger insanlarin
onaymi ve diisiincelerini gereginden fazla
onemsemenin, digerlerinin s0z
sOylemesine asir1 nezaketle her zaman izin
vererek sessiz kalmanin ya da asir1 girisken
bir sekilde s6zii birakmamak gibi tepkilerin
istenmeyen
vurgulamistir.

sonuglar dogurdugunu

degerlisin

degerli
degilsin

Transaksiyonel analiz yaklasiminda ele
alman yasam pozisyonlar1  (kendini
konumlandirma): kisinin kendisine ve
bagkalarmma karst duygu, diislince ve
davraniglarina yonelik gostermis oldugu
algiya deniyor. 4 temel yasam pozisyonu
(kendini konumlandirma) mevcut. Bunlar;

e Ben iyi ve degerliyim, Sen de iyi ve
degerlisin)/(+,+) (Akile1)  En
saglikli olan kendini
konumlandirma bigimi

e Ben iyi ve degerliyim-sen iyi ve
degerli degilsin (+) (Akilc
olmayan) Bu kisilerin dis ¢evreye
kars1 glivenleri yoktur..

e Ben iyi ve degerli degilim-sen iyi
ve degerlisin (-+) (Akilc1 olmayan)
Bu kisilerin  kendilerine kars1
giivenleri yoktur

e Ben iyi ve degerli degilim-sen de
iyi ve degerli degilsin (--) (Akilct
olmayan) En sagliksiz algi durumu.

Bu kisilerin ne kendilerine ne de
dis cevreye giivenleri vardir.

Bireyin kendini konumlandirdigi (Ben
iyi ve degerliyim, Sen de 1iyi ve
degerlisin)/(+,+)
kendine hem karsisindakine ilgi ve saygi
duyarak, dinleme ve anlama ile gosterdigi
degerin karsiliginda saygi ve giiven
kazanarak saglikli, akilct ve etkili bir
iletisim saglamasi miimkiin olmaktadir.
Kendini (+,+) konumlandirma agik
iletisime alan agmakta, kendini ifade

pozisyonunda  hem

edebilme konusunda kisinin kendisine
deger vermesini ve giiven duymasina
yardimct  olmaktadir.  Diger olumsuz
konumlandirmalar ise akilci olmayan inang
ve diisiinceleri icermekte ve etkili iletisimi
zorlastirmaktadir.

Johari Penceresi ve Acik

y L[] L[]
Iletisim
Kisi i Kisi
taraﬁlzgan Gerl_biidmm tarafindan
bilinen iste bilinmeyen

1]
Digerleri
tarafind
aleindan | ACIK / SERBEST KOR
ALAN ALAN
Kendini ag
g GlzLI BILINMEYEN _ |
2 3 ALAN ALAN
Digerleri
tarafindan
bilinmeyen

Kisinin, kendi hakkinda ve bagkalarinin
da kisi hakkinda neler bilip bilmedigi
konusunda ortaya atilan bir modeldir.
Modele gore.

1. Agik Alan (Kisinin Kendisi Hakkinda
Bircok Bilgiyi Paylasmasi): Bireyin
diistincelerinin ve ruh halinin kendisince ve



bagkalarinca da bilinmesidir. Kisinin agik
olarak kendini ifade ettigi, disaridan
bakildiginda da gozlemlenebilir genel
bilgileri igerir. Bu boliimiin genis olmasi,
iletisim agikligin1 ve kisiler arasi giiveni
besler. Acik alanin genisletilmesi, kendini
acma ve geri bildirim almayla saglanabilir.

Kendini A¢gma: Kisiye kendini agikca ifade
ettiren ve sakli alanla bilinmeyen alanin
daralmasimmi  saglayan 0Ozellik olarak
tanimlanmistir.  Kendini a¢ma alanmnin
genis olmast bireylerin rahatlamasina,
duygularin1 agikca ifade etmesine, kendini
ve digerlerini daha iyi anlamasina olanak

sunmaktadir.

2. Kor Alan (Kisinin Kendinin
Farkinda Olmamasi, Baskalarinin
Bildigi): Birey kendi  ozelliklerini
bilmemekte, bagkalar1 onu daha fazla
tanimlayabilmektedir. Baskalarinin birey
hakkindaki bilgiyi 0 kisinin
davraniglarindan edindigi izlenimlere bagl
yorumlamastyla  smirli  kalir.  Birey,
kendisiyle ilgili verilen herhangi bir geri
bildirime direnme egilimindedir. Geri
bildirimden yararlanilarak kor alanin
etkisinin diisiiriilmesi miimkiindiir. Geri
bildirim, insanlarin dis diinyaya biraktigi
etkinin ne oldugunun, bagkasi tarafindan
kendisine yorum katmadan, yargilamadan,
elestirmeden yansitilmasidir (Erol, 2012).
Geri bildirim almak, davranislarimizla
birakmak istedigimiz  etki  yOniinde
iyilesme saglayan onemli bir yardimcidir
(Gtirsu, 2019). Etkili iletisim becerilerine
sahip bireyler, istenmeyen davranislarin
iizerlerindeki olumsuz etkilerinin degisimi
icin geri bildirime Onem vermektedirler
(Atan ve Bulus, 2020). Geri bildirim
almanin ve vermenin bir kiiltiir oldugu,
acik iletisim, saygi, nezaket ve giiven
gerektirdigi sdylenebilir.

3. Sakhi Alan (Kisinin Kendisi
Hakkinda Hicbir Bilgiyi ifsa Etmemesi):
Kisi kendini tanimlayabilmekte, ancak
digerleri bireyin diisiincelerini
bilmemektedir. Kisi kendini ifade etmede
sinirlidir ve bu alan kisinin bilingli olarak
gizledigi, paylasmak istemedigi bilgileri
icerir. Kendini ifade edebilmenin gelisimi
halinde bu alanin etkisi diisiiriilebilir.

4. Bilinmeyen Alan (Kisinin ve
Baskalarinin  Kisi Hakkinda Bilgisi
Olmamasi): Ne birey, ne bir baskasi yeteri
kadar bilgi sahibidir. Kisi, kendisi ve
digerleri tarafindan nitelenememektedir.
Genellikle erken ¢ocukluk anilarinin biling
disina atilan, tanmmayan kaynaklarin
oldugu, savunma mekanizmalariin temeli
olan alandir

Voltan Acar (2019), Johari Penceresi’ni
“Kendini Anlatma Penceresi” kavramiyla
ifade ederek, baskalariyla kurulacak iyi bir
iletisimin, Oncelikle kendini ve insam
tantmayla miimkiin olabilecegini ifade
eder. Bunun icin de kisinin kendini
baskalarina ne kadar ac¢tifinin farkinda
olmasi gerektigini vurgular.

Uysal’a (2003) gore,  kisinin
digerleriyle iletisimini Johari
Penceresi’nde  hangi alanda  oldugu
etkileyebilir. Saxena’ya (2015) gore, Johari
Penceresi’nin ardindaki mantik, insanlarin
bu dort pencere ile ifade edilen, dogustan
gelen oOzelliklerini  giliclic  bir  sekilde
benimsemis  olmalaridi. O  nedenle
bireylerin pencerelerde belirtilen
ozelliklerini fark ettikten sonra
kendilerinin egilimli oldugu alana ait bazi
ozellikleri degistirmesi siire¢ gerektirebilir.

Etkili Iletisim ve Kabul
Penceresi



Karsimizdaki kisiye kendimizi iyi bir
sekilde ifade edebilmemiz ve dogru bir
sekilde anlaylp saglikli bir iletisim
kurulabilmesi i¢in etkin bir dinleme,
empati, karsimizdaki kisiyi oldugu gibi

kabul etme ve ben dili kullanimi
i

gerekmektedir.
| b L [ e P

Etkili iletisim becerileri; “empati, etkin
dinleme, agik iletisim, soru sorma, geri
bildirim alma-verme, ben dili ve ego
gelistirici dili kullanabilme becerisi” olarak
ifade edilebilir. Bu becerilerin bireylerde
karsilikli  samimiyet ve giliven iligkisi
becerilerin  birbirleriyle
giiclendirdigi

yarattigt  ve
baglantilarinin etkiyi
sOylenebilir.

DAVRANIS PENCERESI SORUN PENCERESI
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karsida [ dinleme
Kabul - - -——
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YOK ]
o — obulgizgisi - -
Kabul Sorun .
edilebilir bende } Ben dili

Amerikali klinik psikolog Thomas
Gordon’un ortaya atti§1 varsayimsal bir
pencere olan “Kabul Penceresi”
yaklasimina gore, insanlarin zihninde
karsisindaki kisi ile 1ilgili bir pencere
vardir. Bu pencere, iki kisi arasindaki

durumu analiz ederek, uygun miidahaleye
karar vermek i¢in kullanilan bir aragtir.

Bu goriise gore iletisimin saglikli bir
sekilde devam edebilmesi i¢in taraflarin
“sorun yok” alaninda bulusmasi gerekir.
“Sorun yok” alaninda bulusmanin temelini;
kabul edilebilir davranislar ve kabul
edilemez davraniglar olusturur. Kabul
edilebilir davranislar varken sorun yoktur,
harika!

Peki kabul edilebilir davranislar yoksa
ve rahatsizlik veren davraniglar mevcutsa
ne yapmaliy1z? Sorun yasayan sizseniz ve
rahats1z oldugunuz davranislar
gozlemliyorsaniz, “ben dili” kullanmak sizi
“sorun yok” alanina ¢ekebilir.

Peki sorun yasayan ve rahatsizlik
duyan kisiyi “sorun yok” alanina nasil
cekebilirsiniz? Bu konuda size yardim
edecek yontemler; etkin dinleme, empati
cimlelerini ve anla-yansit ifadelerini
kullanmak olacaktir.

Etkin Dinleme

Duymak ve dinlemek ayni sey degildir.
Hatta bazen dinlemek adina yaptigimiz
eylem dinlemenin kendisi olmayabilir.
Dinlemek kulagimiza carpan kelimeleri
duymak demek degildir. Dinlemek, 6nem
vermektir. Dinlemek, baglanti kurmaktir.
Birey olarak karsidaki kisiyi isitmek yeterli
olmaz, ne sOyledigini duyup,
anlayabilmek, iyi bir dinleyici olabilmenin
yontemlerini bilmek ve kullanmak gerekir.
[letisimin kalitesini yiikseltmek isteyen bir
birey ancak, dinlemeyi 6grenerek bunu
gerceklestirebilir. Dinleme genel anlamda
iki sekilde karsimiza c¢ikabilir. Bunlardan
pasif dinleme, digeri ise aktif dinlemedir.
Pasif dinlemeden bahsedildiginde, dikkatli
ancak sessizligi igeren ve cok az tepki
gostermeye ihtiyag duyulan, en basit



dinleme tilirtidiir. Aktif dinlemeyi empatik
dinleme  olarak da  isimlendirmek
miimkiindiir. Aktif ya da empatik dinleme
denildiginde, karsidaki bireyin duygularini
onun bakis acistyla anlamayi saglamasi
beklenir. Bir baska acidan, karsidaki
bireyin, ne ifade ettigi ile gergekten ilgili
olundugunu  gosteren  bir  iletisim
unsurudur. Etkin  bir dinleme igin
gerekenler; 7 Konusulan kisiye tiim
dikkatini vermek Beden dili ile dinledigini
gostermek  Konusan  kisinin  sOziini
kesmemek Konusan kisiye dogru geri
bildirim vermek Konusanin duygu ve
diisiincelerini daha i1yi ifade edebilmesi i¢in
acik uglu sorular sormak KABUL ETME
Kisileri olduklar1 gibi kendi 6zellikleri ile
kabul etmek kisilerarasi iletisimdeki temel
ilkelerden biridir. Yargilamadan,
elestirmeden dinleyerek karsidaki kisiye
deger verildigi gosterilmis olur. Kabul dili
kullanildiginda bireyin kendi problemini
ve bu problem karsisinda hissettigi
duygular1 acgik¢a dile getirmesi ve bu
problemle yiizleserek onun {istesinden
gelmesi saglanir EMPATI Empati; bir
kisinin kendisini karsisindakinin yerine
koyarak ol aylara onun bakis agisindan
bakmasi, onun duygu ve disiincelerini
dogru bir sekilde anlamasi ve anladigini
gostermesidir. Empati ii¢ asamadan olusur.
Bunlar: | Birinci Asama: Olaylar
kargimizdaki gibi algilamaya caligmak |
Ikinci Asama: Karsimizdakinin duygu ve
diisiincelerini dogru olarak anlamak )
Uciincii  Asama: Kendisini anladigimizi
karsimizdakine sozlerimizle, ses
tonumuzla ve beden dilimizle ifade etmek
Insanlarin karsilarindaki kisi ile empati
kurabiliyor olmalari, iletisimin basladigini
ve alicinin, kaynag1 algilamaya g¢alistigini
ve etkili bir dinleme sergilediginin
gostergesidir. 8§ BEN DILI-SEN DILI Sen
dili karsidaki kisiye kizginligin nedenini

aciklamayan mesajlar verir ve suclama
icerdigi icin karsidaki kisiye savunmaya
iter. BOylece sorun biiylir. Ben dili ise
karsilasilan durum ve davranig karsisinda
kisinin kendi duygu ve diisiincesini ag
iklamasini saglar ve bdylece karsidaki kisi
incitilmeden  mesaj verilmis  olur
ORNEGIN; Konusurken goziime bile
bakmiyorsun. Cok kabasin.“ ( SEN DILI )
“Konusurken goziime bakmad 18in zaman
beni dinlemedigini, ciddiye almadigimn
diisiiniiyorum. Bu da beni kiriyor.” (
BENDILI )

Iletisim Engelleri

Thomas Gordon, iletisim engellerini
kirli diizine (dirty dozen) diye adlandirarak
12 baghik altinda toplamistir: Emretme,
Yonetme Uyarma, Tehdit etme (Gozdagi
verme) Ahlak bekgiligi, Vaaz verme Ogiit
verme, Coziim getirme Mantik boyutuna
cekme, Tartisma Yargilama, Elestirme,
Suclama Ovme, Goriisiine Katilma,
Etiketleme, Ad takma, Giiliing duruma
diisirme Analiz (Tahlil) etme, Teshis
(Tan1) koyma Giliven verme, Teskin etme,
Teselli etme Inceleme, Arastirma,
Sorusturma Konuyu degistirme, Isi Alaya
Vurma, Sakaci Davranma

Iletisim  engelleri,  kisiler  arasi
iligkilerde  olumsuz sonuglara sebep
olabilecek ve iletisimi bozacak yliksek
riskli davranimlardir. Iletisimi engelleyen
unsurlar konusma ig¢ine farkinda olmadan
sokulmaktadir. Bu engelleyicilerle
konugmak, genellikle cogumuzda
alisgkanlik  haline gelmistir. Problemli
iletisimlerde %90 1n  istiinde bu
engelleyicilerin oldugu tahmin
edilmektedir. Iletisim engelleyicilerinin
bazi olumsuz sonuglari: Karsidakinin 6z



degerini  diisiirebilir;  Direncgli,  asi,
tartismact olmasma neden olabilir, Kendi
problemlerine kendi ¢oziim yollarim
bulabilme ihtimalini azaltir.  Strekli
tekrarlanmasi1 da kalici olumsuz sonuglar
dogurur. Insanlar engelleyici bir iletisim
kurduklarin1 daha c¢ok ebeveynlerle,
cocuklarla, patronlarla, meslektaslarla,
arkadaglarla  kurduklar1 iletisimlerde
sorunlar yasadiklarinda anlarlar. Bir¢ok
insan iletisimde sorun yasadiklarinin
farkindadir.  Fakat yasanan iletisim
problemini belirleme ¢ok kolay degildir.



