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1. GIRIS

Etkili iletisim becerisi, her bireyin 6zel hayatinda ve 6grenim siirecinde oldugu gibi
meslek hayatinda da kendini ifade edebilmek, anlatabilmek, karsisindakini anlayabilmek,
catigmalar1 Onleyebilmek ya da yonetebilmek, ¢ikan problemleri ¢ozebilmek icin, kisacasi
kendisiyle ve sosyal cevresiyle anlasabilmesi i¢in ihtiya¢ duydugu temel beceridir (bk.
Lahninger 1999). Bu bakimdan egitimde 6nemli yer tutmaktadir (bk. Niinning/ Zierold 2008;
Demiray 2008; Ergin 2008).

Insan, sosyal yapisi geregi diger bireylerle iletisim kurma ihtiyaci i¢indedir. Bireyler
arasindaki iletigim, bireylerdeki iligski kurma ihtiyacindan ve karsilikli olarak birtakim hedeflere
ulasma c¢abasindan dogar (Johnson, 1990). Karsilikli iletisim, karsilikli etkilesime yol agar.
Insanlar gonderdikleri mesajlarla baskalarmni etkiledikleri gibi, baskalarindan gelen mesajlarla

da kendileri etkilenmektedirler (Baymur, 1990).

Ancak bu kadar onemli olmasina ragmen iletisim olanaklarinin arttifi ¢agimizda
insanlar arasi iletisimsizlikten de sik sik bahsedilmektedir. Iletisimsizligin ya da iletisim

catigmalarinin farkli nedenlerini Dékmen kisaca soyle 6zetlemektedir:

“...kisilerarasi iletisim ¢atismalarimin nedenleri arasinda, biligsel, algisal, bilin¢dist
stiregleri ve kisisel ihtiyaglart saydik. Bunlar, iletisim ¢atismalarini ortaya ¢ikaran derindeki
koklii nedenler olabilir. Fakat iletisim catismalarimin, en azindan bir kismunmn iletisim

kurmadaki bilgi eksikliginden kaynaklandigi gériisiindeyim.” (Dokmen 2001: 106).

Dokmen, birgok faktdriin yaninda iletisim kurmadaki bilgi eksikligini ¢atismalarin bir
nedeni olarak gérmektedir. Oncelikle cevaplandirilmasi gereken sorulardan biri, bahsedilen bu
bilgi eksikliginin nasil giderilebilecegi ve bunun da uygulamaya nasil aktarilacagidir. Ciinkii
hayata gecirilemedigi takdirde bu bilginin varligi iletisimi etkin hale getiremeyecektir.

Niinning / Zierold (2008) beceri kazanmanin hem teori hem de uygulama gerektirdigini,
iletisim bilgisinin etkili iletisim becerisi i¢in bir 6n sart oldugunu bildirmektedirler. Demiray
(2008) da kitabinin 6nsoziinde bu hususu su sozlerle vurgulamaktadir: “Bilmek yapmanin on

sartidir;, ama yetmez. Caba gostermek, tekrar tekrar denemek gerekir”.




Yapilan literatiir taramasi sonucu (Ergin 2008; Demiray 2008; Erdem 2009; Tayfun
2009; Yildirim 2009; Ciiceloglu 2010) etkili iletisim ile ilgili Tiirkge literatiirde teorik bilgi
verildigi goriilmekle birlikte, etkili iletisim becerisi kazanilmasimna yonelik uygulama

orneklerinin eksik oldugu tespit edilmistir.

Igili literatiirdeki teorik bilgiler hikaye, siir ve énemli edebiyatg1 ve diisiiniirlerin konu
ile 1lgili sozlerinden alintilarla desteklenmektedir, ancak genelde uygulama Oornekleri
sunulmamaktadir. O halde iletisim bilgisinin yaninda etkili iletisim becerisi nasil kazanilabilir
ya da nasil kazandirilabilir sorusu {izerinde durmak gereklidir. Zira iletisimsizligin
engellenmesi ve iletisimin gerceklesmesi her bireyin ihtiya¢ duydugu etkili iletisim becerisi ile
miimkiin olabilmektedir.

Ote yandan iletisim insan hayatinda bir siireklilik sagliyorsa, hayat da bir karmasik siirec
icerisinde devam ettiginden hayati labirente benzetebiliriz. Bu labirenti ¢6zebilmek ve amaca
ulagmak i¢in bilgi sahibi olmak sarttir. Bilgi sahibi olmanin tek yolu varlikla (insan, esya vs.)
iletisime girmekten gecer. Insan, dnce etrafindaki varliklarla sdzsiiz ve duygusal iletisim
kurarak onlar1 anlamaya calisir. Daha sonra dil yetenegini kullanarak onlar1 belli sembollerle
kavramsallagtirir. O kavramlara verdigi anlami ortak hale getirir ve bunu diger insanlarla
paylasarak bilgisini gelistirir. Bilgi edinme siireci hayat boyu siiren bir siiregtir. Bu siireg
iletisim sayesinde kesintisiz devam eder. Iletisimi bitirdiginizde 6grenme, dgretme yani bilgi
edinme siireci de kendiliginden sona erer. Iletisim hayat devam ettigi siirece devam eden bir
stirectir.

Iletisimde kaliteyi artirdigimizda bilgi edinme siirecimizde de kaliteyi artirmis oluruz.
Iletisimde kalite artis1 iletisimdeki muhatabimizi (esya ise grenme nesnemizi) daha yakindan
taniyabilmeye baglidir. iletisim sadece insanin insanla konusmasi olarak goriilmemelidir.
Iletisim bilgi edinmenin bir aracidir.

Insani iletisimde, insanlarin birbirlerini anlamalari, birbirlerine muhta¢ olma bilinci
edinmeleriyle dogru orantilidir. Insan aynmi zamanda sosyal bir varliktir. Sosyallik, yalniz
yasayamama halidir. Her alanda insan kendi eksikligini fark ettik¢e, baskalarinin yardimina ve
destegine muhta¢ oldugunu anlar. Sosyallik bir tiir karsilikli tamamlanma halidir. Bu halin
gerceklesmesi iletisim yoluyla olur ve hayat boyu siirer. Insan, kendindeki eksikligi fark ettikce
yani kendini tanidik¢a bagkalari ile olan iligkilerine daha fazla deger vermeye baslar. Bu deger
verme hali muhatab1 ile daha sicak ve yakin iletisim kurma bi¢giminde gergeklesir. Bunun bir

yolu da empatidir. Kendi dilimizle ifade edecek olursak “karsimizdaki ile hemhal olma” halidir.




Ayrica etkili iletisimde alicinin rolii iyi bir dinlemeye baglidir. Dinlemek, her seyden
once susmak ve pasif kalabilmektir. Fakat bazen karsi tarafin mesajini1 anlamak igin pasif
kalmak yetersizdir. Aktif dinleme, hemen sonug ¢ikarip iletisimi kesmemeyi amaglar, burada
alict olan kisinin sorular sorarak hem karsi tarafi anlamaya c¢alismast hem de karsi tarafin
kendini ifade etmesini kolaylagtirmasi s6z konusudur. Bunun i¢in duymaya, kesfetmeye acgik
olmak ve onyargisiz dinlemek gerekir. (Gordon, 1992 : 76- 97). Kisacasi, aktif dinleme tepki

vermeden Once, karsi tarafin bizden ne istedigini agikliga kavusturma ilkesine dayanir.

Diger boliimde gorecegimiz lizere empati, insan1 bir biitiin olarak gérmek ve icinde
bulundugu sartlar1 dikkate alarak anlayabilme gayretidir. Iletisime empati katilirsa daha iyi
iletisim kurma imkani dogar, kalite artar ve anlasma noktalar1 cogalir. Insanlar birbirlerini daha
iyl tanidikca ortak amaclarda birlesirler ve daha kolay isbirligi gelistirirler. Bu sayede
yonetimde katilim ve etkinlik saglanir, yoOnetisimin ortaya koydugu yonetsel ilkelerin

gerceklesmesinin onii agilir.

2. ETKILI ILETISIMDEKI ONEMLI FAKTORLER

2.1. Kosulsuz Kabul Kavram (Kendini Kabul)

Kosulsuz kendini kabul, Ellis tarafindan gelistirilen Akilct Duygusal Yaklasimi
cergevesinde yapilandirilmis bir kavramdir. Ellis’e gore kosulsuz kendini kabul, 6zellik,
karakter, basari, amag, sosyal olarak onaylanmaya ihtiya¢ duymaksizin kisinin kendini
kabul etmesidir (Ellis 1973, 65).

Kosulsuz kabul kendini kabul etme durumu olarak bakarsak, akil saglig i¢in
oldukca Onemlidir. Zira kisinin kendini kosulsuz kabul etme becerisinin olmamasi,
kontrolsiiz 6tke ve depresyonu da icinde barindiran ¢esitli duygusal zorluklara yol
acabilir. Kendini kabul etmeden ziyade, 6z degerlendirmeye yeltenen kisilerde de ilgi
ihtiyaci olabilir ve algiladiklar1 kisisel kusurlarmi telafi etmek amaciyla, kisisel
kaynaklarimi ve dikkatlerini kayda deger bir bicimde ego tatminine adayabilirler. Oz
degerlendirmeyi azaltmanin ve bunu kabul ile yer degistirmenin en basit ve en dogal
yontemlerinden biri, bilingsizlik-ten ziyade, biling/ilik mantigin1 varsaymaktir (Langer,
1989).

Kendini kabuliin 6nemli bir 6zelligi, kisinin, baskalarinin gergek benligini
gormesine izin verme yetisi ve istekliligidir. Farkindalik sahibi olarak yasamak, giinliik
yasami rol yapmaksizin ve baskalarmin olumsuz degerlendirmelerine maruz kalma
endisesi olmaksizin yasamay1 gerektirir. Bilingli yasayan kisi tamamen “an1 yasar” ve

baskalarinda nasil bir izlenim biraktigin1 merak etmez. Bilingli kisiler, cevreyle tam
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olarak ilgilendikleri ve dikkatlerini baskalarinin onayim1 kazanmaya ya da kirilgan
benlik saygilarinin giliglendirilmesine odaklamak yerine, durumun yeni yonlerini fark
etmekle mesgul olduklar i¢in ger¢ek anlamda 6zglindiir.

Kendini kabuliin bir diger 6nemli yani, uygun 6z degerlendirmedir. Her insan
bir dizi essiz deneyime ve aniya sahiptir. Algilama, bu deneyim ve anilar ile renklenir
ve bundan dolayi, ayn1 nesneyi ya da ayn1 durumu 6zdes yollarla algilayan iki kisi
yoktur; her biri “ayn1” seyi farkli olarak goriirler. Bununla birlikte, kisi -yanlishkla-
nesnel gercekligin var olduguna inanabilir ve bu varsayim onu, nesnel degerlendirmenin
varligina inanmaya iter (Langer, 2005). Diger insanlarin, kendi ihtiya¢larin1 ve ge¢mis
deneyimlerini temel alarak degerlendirmelerini sekillendirdikleri acik olsa da genel
egilim, baskalarinin degerlendirmelerinin objektif oldugunu diistinme yoniindedir. Kisi
bu yiizden, farkinda olmadan digerlerinin kendisi hakkindaki degerlendirmelerini
“hakikat” olarak benimseyebilir ve yine farkinda olmadan bu anlamsiz bilgilere dayali
0z degerlendirmeler olusturabilir.

Kendini kabul etmenin dniindeki baslica engellerden biri, gercek ya da algilanan
gecmis hatalarin kabul edilmemesidir. Bununla birlikte, gecmisten gelen her hata,
bilingli bir sekilde algilandiginda, olumlu ya da olumsuz bir bakis acisindan
degerlendirilebilir.

Iyi hatalar, degerli bir seyler dgrenebildigimiz hatalardir. Kotii hatalar ise
yiizlesmek istemedigimiz hatalardir. Aslinda her hatanin verdigi bir ders ve uygun bakis
acisindan degerlendirildigi takdirde, bizi gelistirme potansiyeli vardir. Eski bir 6zl s6z
sOyle der; “Eger hata yapmiyorsaniz, yeterince ugragmiyorsunuz demektir.” Aslinda
hata yapmak, kisinin ¢evre ile etkilesime girmeye istekli oldugunun ve sonug belirsiz

olsa bile, bir seyler denemek istediginin bir isaretidir (Langer, 2005).

2.2. Empati ve Empatik Anlayis Ag¢isi

Empati, insanin kendini karsisindaki insanin yerine koyarak onun duygu,
diistince ve davraniglarini anlamasidir. Empati, olaylara bagkalarinin acisindan
bakabilme yetenegini ifade etmektedir. Iletisim iliskisi icerisine giren bir yonetici de
gonderecegi mesaji formiile etmeden Once, olaylar1t mesaji alacak olanlar agisindan
inceleyebilmelidir (Kocel, 2010: 542).

Boyle bir durumun gerceklesebilmesi i¢in kisinin toplumsal ortamda yasamast,
baskalarinin deneyimlerini gozlemlemesi ve o durumlarin kendi diinyasindaki yankisini

igsellestirmesi gerekir. Bu da bilme, anlama, tanima ve 6zdeslesmeyi beraberinde




getirir. Karsilagilan durumla ilgili olarak, ayn1 durumda ben olsam ne yaparim, nasil
davranirim; kisinin psikolojik, ekonomik, siyasi, toplumsal sartlar1 davraniglari iizerinde
ne gibi bir etki meydana getirir? gibi sorular hayati 6nem tasir. Buber, ikili iliskide
“diyalog” u merkeze alarak; diyalogda iki kisi, sonucu bilinmeyen bir goriismeyi,
konusmay1 gerceklestirirler. Bu goriismede taraflar arasinda “koprii kurma” islemi
gerceklesirse silireg boyunca anlamin paylasilmasi ve yakinlik bagi olusur, kisiler
birbirlerini daha iyi tanimaya baslarlar (Buber, 2003). Bu siire¢ zorlamayla degil,
kisilerin kendilerini iletisim ve empatiye agik tutmaya gonilli olmalar1 yoluyla
miimkiindiir. Buber, empatinin psikolojik iyilesme ve biligsel silire¢lerin sonucunda
ortaya c¢ikmadigini; aksine diyalog icerisindeki bireylerin 6zel yakinlagsmasi sonucu
kendiliginden olustugunu belirtir.

Empatik anlayis bir taklit degil, tamamiyla karsidaki kisiyi anlama ve onu
kendisi gibi gormedir. Ben olsa idim bu durumda ne yapardim sorusunun cevabidir. Kisi
empati yoluyla karsisindakinin i¢ diinyasini, karsisindakini kirip-incitmeden, kendisi
imis gibi diislinerek algilamali, kendisi nasil bir tepki bekliyor ise dyle tepki vermelidir.
Iletisimin bir etki-tepki olay1 oldugu, bir olay, sorun ya da durum karsisinda gerekli
cevabin verilmesi, bilgi paylasimi ve mesaj degis-tokusu oldugu diisiiniiliirse, iletisim
ile empatinin birlikte siirece dahil edilmesi insanlarin daha iyi anlagmalari, sorunlarini
en etkili ve verimli bir sekilde ¢6ziime kavusturmalar agisindan son derece dnemli bir
¢Oziim yolu olarak goriilmesi ka¢inilmaz hale gelir (Rogers, C.R., 1983: 103-124).

Sonug olarak empati kendini bagkasinin yerine koyabilme ve bdylece onun
duygu ve diisiincelerini anlayabilme (Dokmen 2001: 135), bir seye kendi perspektifi
disinda bir de bagka bir perspektiften bakabilme, etkili iletisimin temel unsurlarindandir
(bk. Tayfun 2009). Anlayabilmekten kasit, hem sdylenen séziin anlamini, mesajini
anlamak hem de karsimizdakinin duygu ve diislincelerini anlamaktir. Bunun i¢in de s6z
(dil) bilgisinin yaninda bagka yetilere de ihtiyag vardir. Burada mesajin
cozlimlenmesinde algiladigimizin kendi gercegimiz oldugunu ve bir seye kendi
perspektifimiz disinda baska perspektiflerden de bakilabilecegini bilmek ve bakabilmek
gereklidir. Dolayisiyla, objektif olmaya calismak ve kendini bagkasinin yerine
koyabilmek, ama en 6nemlisi karsimizdakini anlamak istemek ve anlamaya ¢alismak

etkili iletisim i¢in biiylik neme sahiptir.




2.3. iletisimde A¢ikhk ve Saydamhk Anlayisi

Yiiz yiize iletisim olarak da adlandirilan kisilerarasi iletisimde “kaynagini ve
hedefini insanlarin olusturdugu iletisim” (Dokmen 1995) olarak tanimlamak
miimkiindiir. Kisilerarasi iletisim en az iki kisi arasindaki sozlii ya da s6zsiiz olarak ortak
simgeler (kodlar) kullanilarak ger¢eklestirilen bir iletisim tiirtidiir (Isik 1999).

Etkili iletisimde yukarida bahsedilen kaynak, mesaj1 olusturan ve bir kanal ile
hedef kitleye ulastiran birim olarak tanimlandiginda etkileyici bir iletisimde s6z
edebilmek i¢in kaynagin giivenilir (agik ve saydam) olmasi gerekmektedir. (Isik 1999).

Birbirinden ¢ekinen ve aralarinda olumsuz bir degerlendirme bulunan bireylerin
etkili iletisim kurabilmeleri i¢in Oncelikle gliven ortaminin olusturulmasi gereklidir.
Cevresindeki insanlarla basarili iletisim kuran yetigkinlerin kisilik o6zelligi
incelendiginde, kendilerine giiven duyan, duygusal ve diisiinsel yonden olgunlagmis
kisiler oldugu gozlenmistir. Bu kisilerin bebekliklerinden itibaren giiven ve sevgi dolu
bir ortamda yasadiklar1 goriilmiistiir. Ayrica basarili bir iletisimde duygudaslik,
saydamlik ve etkin dinleme 0&zelliklerinin bulunmasi gerektigi sdylenmektedir.
Duygudaslik (empati), karsisindaki insanin duygularin1 anlama yetenegi; Saydamlik, bir
insanin rol yapmamasi, i¢i ile diginin bir olmasi; etkin dinleme ise, karsisindaki bireyin
sOylediklerini de ¢ozerek, onun diinyasina girilebildigini ve anlasildiginin karsiya

iletilmesini anlatir (Kasatura 1991:184 — 188).

3. SONUC

Insanlar arasinda yukarida da bahsettigimiz gibi etkili iletisimde kisilerarasi iliskiler ve
iletisim olgusunun, insan yasamindaki belirleyici roliiniin 6nemi anlasildik¢a, bu kavramlara
olan ilgi de dogal olarak artmaktadir. Bir an icin nasil bir iletisim ag1 i¢inde oldugumuzu, bu ag
icinde diger insanlarla kurmus oldugumuz iliskilerimizle kendimizi nasil var ettigimizi, bu
iligkilerden nasil etkilendigimizi diisiindiiglimiizde, iletisimin yasamimizdaki dnemini daha iyi
kavrayabiliriz.

fletisimde etkili olan faktdr olarak kosulsuz kabuliin, bireyler kendi hayatlar1 igin
sorumluluklar aldiklarinda ve kendi kisisel diinyalarin1 yaratan kararlarin kontroliiniin
kendilerinde oldugunu anladiklarinda kendini kabul ve bilingli bir karar oldugunu gérmektedir.
Diinyay1 ve kendilerini dikkatle izledikleri zaman, kendilerini kosulsuz olarak kabul

edeceklerini gormekteyiz.




Ote yandan etkili iletisim i¢in olmazsa olmaz empatik anlayistan bahsedip etkin iletisim
icin, giivene dayali iligkilerin kurulmasi, empati becerisinin gelistirilerek agik ve samimi
iletisimin saglanmasi ile miimkiin hale geldiginden bahsettik. Bunun nedeninin siirekli tek
tarafli empati gelistirmek oldugunu, belli bir siire bir tarafin empatik davranmasi makul
karsilanirken, siirekli bu davranisi tek taraftan beklemek iletisimin samimiyeti ve giiven
ortaminin saglanmasi acisindan miimkiin géziikkmedigi ortaya konmustur.

Iletisimde nasil ¢ift yonlii bir siireg isliyorsa, empatide de iki tarafin ayn1 yakinlikta
birbirlerine diinyalarini agmasi ve iyi niyetle meselelerine yaklagsmasi zorunludur. Kendisine
empati kurulan ve empati ile yaklasilan kisi, kendini anlasilmis hissedeceginden gerginlikten
uzak bir bicimde rahatlayacak, kendini daha rahat ifade edecek, isine daha iyi konsantre
olacaktir. Kendini daha iyi anlayana diinyasini daha rahat agacak, karsilikli olarak muhataplar

birbirleriyle isbirligi gelistirecekler ve ortak amagclarda birlesebileceklerdi.
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