SOSYAL ETKILESIM VE iLETiSiM BECERILERI

Benlik kavrami

Benlik kavrami, bireyin kendine iligkin bilingli algilarindan olusmaktadir (Gale Encyclopedia
of Psychology, 2001; Pescitelli, 1996). Bireyin kendine iliskin algilarn "ben zekiyim", "ben
cekiciyim" gibi kisisel; "insanlar benim iyi biri oldugumu dasintyor" gibi sosyal ve "gok
basarili olmak istiyorum" gibi ideallere iligkin olabilir. Benlik kavramimiz, diger insanlarla
etkilesimde bulundugumuzda bize ait olan ile bizim disimizda kalani ayirdeden bir alan
gibidir. "Ben ¢ok caliskanim", "ben iyi bir insanim", "ben isimi seviyorum", "ben guriltiden
hoslanmam" dedigimizde kendimizi, iginde bulundugumuz toplumun veya grubun icinde
konumlandirmis oluruz. Benlik kavrami ile, kendimizi bizim disimizda kalanlardan ayirr,
kendimize 6zel bir alan olustururuz. Olusturdugumuz alani korumak, gelistirmek ve sosyal
etkilesim icinde konumlandirmak icin de ¢ok blyik c¢aba gdésteririz. Bu ¢aba "ben olma
savagl!" biciminde nitelendiriimektedir (Clceloglu, 1997; 1992).

Etlilesim icindeki konumumuza bagli olarak farkli benlik kavramlar gelistirebiliriz. Evde
¢ocugumuza kargi anne veya baba, bakkalimiza kargi musteri, is yerimizde patronumuza
karsi calisan ve yonettigimiz insanlara karsl amir benligimizi takiniriz. Benligimizi sinirsiz
sayida Ozellikle ifade edebiliriz.

Benligin bu esnek ve sinirsiz gérinugune karsilik kisilik, bireyin kararlilikla gosterdigi
davranig éruntulerinden olusur. "Yardimseverlik " gerekli durumlarda gdsterilen bir davranis
oldugunda bir kisilik 6zelligidir; bireyin yardima ihtiyaci olanlara yardim etme davranisini
dizenli olarak gosterdigini ifade eder. Ornegin, "yardimseverlik" davranisini gerekli
durumlarin gogunda gdstermeyen bir insan, yardimsever biri olmadigi halde, sinirli sayidaki
yardim davraniglarina bakarak "ben yardim severim" bigiminde bir benlik kavrami
gelistirebilir.

Benlik kavrami gesitli bicimlerde dlcllebilmektedir. "Kendilik degeri" (self-esteem) siklikla
basvurulan odlcllerden biridir. Kendimizi degerli bulmamiz benlik degerimizin yiksek oldugu
anlaminda yorumlanir. Yardimseverlik érnegindeki kisi, yardimsever kisilik 6zelligine sahip
degildir ama kendilik degeri yuksektir. Kendilik degeri bir kisilik 6zelligi olarak
degerlendirilebilir. Ornegimizde, "kendilik degerinin yiiksek olmasi" kisilik 6zelligidir. Kendilik
degeri is alaninda (Leonard, Beauvais and Scholl, 1995) ve egitim alaninda (Huit, 1998)
yogun arastirmalara konu olmaktadir.

Benlik kavrami kisinin kendisi hakkinda bildikleri, baskalarinin kigiye iliskin goruslerinden
kisiye yansiyanlar ve kisinin kendine iliskin degerlendirmelerinden elde edilir. Cogu zaman
bu bilgiler ve degerlendirmeler g¢evreden hazir alinir. Benlik kavraminin olusumunda,
bagkalarinin kisiye yansittigi 6zellikler, kisinin kendisi hakkindaki g6zlemlerinden elde ettigi
bilgiler gibi etkili olur. Kisi kendisi hakkinda siklikla sdylenen seyleri benliginin parcalar
olarak gorur ve ifade eder. Cogu zaman da benlik kavramina uygun davranmaya caligir
(Ciceloglu, 1997).

Kisinin kendi gozlem, duygu ve dustincelerinden elde ettigi benlik, bazen gevreden empoze
edilen benlik(ler)le celisir. Bu durumda i¢ ¢atismalar yasanir. I¢ ¢atismalar, yanilgili benlik
tanimlari ve dislk benlik degeri sosyal etkilesimde énemli sorun kaynaklandir (Cliceloglu,
1997).

Grup lgi Etkilesim (Tutumlar ve Sosyal Roller)
Grup ve grup ici etkilesim bu calismada detayl olarak incelenemeyecek kadar genis ve ¢ok

boyutlu kavramlardir. Konumuzun anlagiimasini kolaylastirmak Uzere grup ve grup ici
etkilesim kavramlarina kisaca deginecegiz.
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Grup bir amag i¢in bir araya gelmis kisilerin olusturdugu topluluktur. Grubu niteleyen bir
araya gelme amaclandir. Ornegin yaziim gelistirmek Uzere bir araya gelen Kkisiler
topluluguna "Yazilim Grubu" diyoruz. Bu grup alt amaglar igin bir araya gelen kisilerin
olusturdugu "Digit Grubu/Proje Grubu" bigiminde alt gruplara boltnebilir; veya st amaclar
icin bir araya gelen kisilerin olusturdugu "Bilgi islem Grubu/IT Grubu" gibi daha buyiik
gruplara katilir (Kagitgibasi, 1979).

Amagclar gergeklestirmek Uzere goérev bolimdi, roller ve araglar belirlendiginde ve bir
yonetim hiyerarsisi kuruldugunda o6rgut olusuyor. Rol ve gorev tanimlari kigilerin iligkilerini
yapilandirmak yoluyla islerin yapilmasini kolaylastirir. Ancak, belirsiz rol ve gérev tanimlari
catismalara ve orgltsel strese yol agar (Martin, 1999; O'Connor, 1999). Orgltlerdeki stres
kaynagi yalniz belirsiz rol ve goérev tanimlari degildir. Kisilerin benlikleri, tutumlari, 6n
yargilari, yetenekleri vb. faktorler de stres kaynag olabilir.

Tutumlar belirli durumlara gdésterdigimiz duygu merkezli karmasik davraniglardir
(Kagitgibagi, 1979). Her tutumun merkezinde olumlu veya olumsuz bir duygu vardr. "isini
sevmek" bir tutumdur. Bu tutumun merkezinde ise karsl sevgi duygusu vardir. Duygunun
yaninda bilissel bilesenler vardir. Bu bilesenler is hakkindaki bilgi, inang ve deger yargilarini
icerir. "Bu is en iyi bildigim istir", "isim toplumda saygi duyulan bir istir" ve "bence isim bana
sayginlik kazandiriyor" bigimindeki ifadeler biligsel bilesenleri ifade etmektedir. Tutumlarin
bir bileseni de eylemlerdir. "isini sevmek" tutumu ise zamaninda gelmek, isinde verimli

olmak icin ¢alismak gibi eylemsel davraniglarla gosterilir.

GUnlik yasamda kendimize, c¢evremizdeki insanlara, nesnelere, olaylara ve aklimiza
gelebilecek hemen her seye karsi bir tutumumuz vardir. Yeni karsilastigimiz seylere karsi
da hizla tutum gelistiririz. Tutumlarimiz, eylemlerimiz ve benligimiz uyumlu olmahdir. En
azindan biz bunlari uyumlu gérmeliyiz. Aksi halde kendimizle ve bir arada oldugumuz diger
insan ve orgutlerle catisma icinde oluruz (Kagitcibasi, 1979).

Temel iletisim Siireci
Kigler arasi sorunlarin ¢odunu, hatta pek ¢ok toplumsal sorunu iletisim bozukluklarina
baglariz. iletisim, varolmak ve yasamak icin beslenmek kadar dogal ve kaginiimazdir.

Yukarida degindigimiz benlik kavrami, grup, tutumlar gibi karmasik psikolojik ve toplumsal
olaylarin dogasinda iletisim vardir.

iletisim siirecinin aciklanmasi, érgiit ici catismalarin agiklanmasi ve gatismalarin ¢ézimii
icin iyi bir baslangi¢ noktasi olusturacaktir.

iletisimin vazgegilmez dért bileseni vardir: kaynak, hedef, kanal ve mesaj.
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Mesaj (Kod)

Sekil 1. iletisim Modeli.

Kaynak veya hedef insan gibi karmasik bir sistem oldugunda, sistem gonderici ve alici
birimler igerir. Bir kaynak veya hedef olarak insanda mesaj olusturmada ve anlamada
kullanilan davraniglar (duygu, disince, gudu, eylem gibi) Greten birim "merkez" olarak
isimlendirilebilir. Gonderici, mesaj icerigini sozlii veya sbzslz olarak kodlayip hedefe
gonderen birimdir. Alici, kodu alip ¢dzimleyen birimdir (Fred, 1999; Cliceloglu, 1997).
insanda "merkez" beyin; "génderici" mesajin iletildigi kanala iliskin beyin bolgelerinden ilgili
organlara kadar olan sistemin timu (konusma icin beynin konusma bdlgesi, sinirler, girtlak,
dil vb.); "alici" duyu organlarindan ilgili beyin bdélimine kadar olan sistemin timu (isitme igin
kulak, sinirler, beynin isitme bolgesi) biciminde ifade edilebilir. Konuya davranigsal acidan
bakildiginda ise merkezi zihinle, gdndericiyi konugma, g6z temasi kurma gibi bir beceri ile,
aliclyi isitme, gérme gibi bir beceri ile eslestirmek mimkainddr.

Kisiler arasi iletisimde mesaj sozler, s6zel olmayan davraniglar ve sdzdtesi davraniglar
biciminde kodlanabilir. DigsUncelerimizi sézlerle iletirken, duygularimizi daha ¢ok s6zétesi
ve sbzel olmayan davranislar yoluyla iletiriz. G6z temasi, fiziksel yakinlik, duruglar, yiz
ifadeleri sdzel olmayan iletisim davraniglaridir. Ses tonu, vurgulama ve susmalar ise
sbzotesi iletisim davraniglandir. Bir calismaya goére, ylz yize iletisimde, duygusal
mesajlarin %55'i yuz ifadeleri, %38'i s6z otesi (meta verbal) yolla ve ancak %7'si s6zlerle
veriliyor (Mehrabian, 1971).

Kanal mesajin gonderildigi ve alindigi ortamdir. Her duyu organi bir kanal dinlemektedir.
G6zimuz gorsel ortami, kulagimiz isitsel ortami dinlemektedir. YUz yize iletisimde gorsel
ve isitsel kanallar birlikte kullanilirlar. Gerekli durumlarda koklama ve dokunmaya iligkin
duyularimizi da kullanarak kanallarin sayisini artiririz.

Duyularimizin 6zellik ve yeteneklerine bagli olarak degisik gevresel etkiler gonderilen mesaj
ile alinan mesaj arasinda farklar olusmasina; mesajin dodru alinamamasina yol acarlar.
Ozellikle kanal Uzerinde etkili olan bozucu faktérler glrlilti olarak adlandirimaktadir
(Ciceloglu, 1997; Fred, 1999). Yeteri kadar aydinlik olmayan bir ortam gérsel kanal igin
gurlltt kaynagidir. Ortamdaki ylksek sesli muzik ise isitsel kanal igin gurilti kaynagidir.

Kisiler arasi iletisimde kaynagdin tutumlari, yetenekleri, sosyal rolleri, sosyal statiisu, benlik
kavrami, kargisindakine iligkin algilar, konuya iligkin bilgi dizeyi gibi faktorler mesajin
olusturulma ve iletiime sureci Gzerinde belirleyici rol oynamaktadir. Ayni bicimde bu faktorler
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mesajin alinip yorumlanmasini da belirlemektedir (Cuiceloglu, 1997; Dékmen, 1994). Dogal
olarak belirttigimiz faktorlerin olumsuz durumlari iletisimde o6nemli gurilti kaynagi
olmalarina yol acabilmektedir.

Mesajin olugturulma surecinde mesajin amaclanan igerigi (konuya iliskin bilgi), kaynagin
kisisel 6zelliklerinden 6énemli dlclide etkilenmektedir. Bu nedenle iletiimek istenen mesaj ile
iletilen mesaj bir olglide farklilagsmaktadir. Ayni bicimde mesajin alinmasi slrecinde de
alicinin kigisel 6zellikleri iletilen mesaj ile alinan mesaj arasinda farklilik yaratmaktadir
(Burgoon, 2000).

Etkin Dinleme

Etkin dinleme alici agisindan iletisimdeki gurtltiyl azaltma ve mesaji tam ve dogru olarak
alma etkinligidir/becerisidir. Etkin dinleme sadece mesaji almakla sinirli degildir. Mesajin
alindigini geri bildirmeyi de igerir. Farkinda olarak ve belirli kurallara uyularak yapilmasi
gerekir (Hudson, 1999). Psikoterapi, egitim, is gérismeleri, cocuklarla etkilesim gibi degisik
alanlarda etkin dinleme yapmak mUmkinddr. Amag, ¢ogu zaman bir sorunun anlasiimasi
ve ¢dzimune yardimci olunmasidir.

Etkin dinleme icin uygun ortam secilmelidir. Ortamin, mesaj igerigi Uzerindeki bozucu etkileri
en az seviyede olmahdir. Guriltislz, yeteri kadar aydinlatimis ve iletisim slrecine
disaridan mudahale edilmesinin 6nlenmis oldugu ortamlar tercih edilmelidir (Bell, 2001).

Miimkiinse konuya iligkin bilginin énceden artiriimasi iletisimi kolaylastirir. Ozellikle teknik
bir konu konusuluyorsa, en azindan konuya iliskin kavramlar bilinmelidir.

Dinleyicinin, konusmaciya iliskin tutumlarini iletisim ortamina tasimamasi, konusanin
Ozellikleri ile konunun icerigini iyi ayirdedebilmesi 6nemlidir. Boylece algi yaniimalarini
onemli 6lglide azaltmak mimkuin olabilir (Clceloglu, 1997; Navaro, 2000).

Dinleme sirasinda anlasilamayan soézlerin agiklanmasi istenmelidir. Agimlayici sorular
sorulmali ama sorularin yonlendirici olmamasina 6zen goésterilmelidir (Perkins, 1999;
Department Of Veterans Affairs, 1998). Yapilan aciklama tatmin edici oldugunda, bu
konusana geri-bildiriimelidir.

Eger yapilandinimis bir konugsma yapiliyorsa konuyu degistirmemeli, konusanin planina
uygun davranmali ve konusanin planini uygulamasina izin vermelidir. Yapilandiriimamis
konusmalarda konusanin konuya sadik kalmasi igin dinleyicinin soru sormasi ve konunun
fazla dagiimamasi igin konusana yardimci olmasi yararli olacaktir. Konusana midahale
sinirli tutulmali ve konusani ketleyecek tarzda yapilmamalidir.

Sadece sozlerin dinlenmesiyle yetinilmemeli, sdzel olmayan davraniglara da dikkat
edilmelidir (Clceloglu, 1997; Sturges and Minor, 2000). Yukarida belirttigimiz gibi, yiz ylze
iletisimde duygusal mesajlarin %55'inin yliz ifadeleri, %38'nin s6z otesi (meta verbal) ve
ancak %7'sinin sozlerle verildigi hesaplanmistir (Mehrabian, 1971). Daha sonra yapilan
¢alismalarda da buna yakin sonuglar alinmigtir.

Konusmaci sézel ve sdzel olmayan mesajlarla desteklenmeli ve konusmaya tesvik
edilmelidir. Bunun igin soylenenlerin dinlendigini belirten hafif bas sallama, sdylenen son

s6zU kisaca tekrarlama, "him", "ee" gibi sesler ¢ikarma metodlarn kullaniimaktadir (Fisher,
2000).

Dinleme sirasinda teknik bir konunun 6grenilmesi, sézel ve sdzel olmayan bir ¢cok kanalin
ayni anda dinlenmesi veya konusma igeriginin sonradan degerlendiriimesi amaclaniyorsa
kagit kalemle veya bagka bir yolla kayit tutulmalidir. Kayit tutulmasi durumlarinda iletisimde
bulunan herkesin durumun farkinda olmasi ve kayit tutulmasini onaylamasi uyulmasi
gereken bir etik kuraldir.

Konusma tamamlandiginda, duruma goére, dinleyicinin konusmadan anladiklarini
Ozetlemesi vel/veya konusmacinin konusmasini 6zetlemesini istemesi iletimek istenen
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mesajla, alinan mesaj arasinda fark olup olmadigini anlamak agisindan gereklidir (Orman,
1995; Department Of Veterans Affairs, 1998; Walker, 2001; Bell, 2001; Melamed, 1999).

Stratejik dinleme, etkin dinlemeden daha ileri bir teknik olarak Onerilmektedir. Stratejik
dinlemede dinleyicinin dnceden hazirlanmasi, bir dinleme plani yapmasi ve belirli konulara
odaklanmasi gerekmektedir.

Empatik Yaklasim (Kosulsuz kabul ve saygi)

Etkin dinleme empati kurma surecinin temel tasidir. D6kmen (1997) empatiyi "bir insanin,
kendisini karsisindaki insanin yerine koyarak onun duygularini ve dustncelerini dogru
olarak anlamasidir" bigiminde tanimlamistir. Anlasilanlarin, empati kurulan kisiye
yansitilmasi da empatinin zorunlu bir agsamasidir. Empatiyi, karsimizdaki kisinin duygu ve
dusuncelerinin anlasiimasi, kisinin kabul ediimesi ve bunun kisiye yansitiimasi olarak
tanimlayabiliriz. Empati terimi ile ifade edilen sempatiden farklidir. Sempati, yakinlik
duymaktir. Empati ise karsimizdakinin duygularini anlamak ve ona bu anlayisi iletmekle
sinirlidir. Empati kurdugumuz kigiye yakinhk duymamiz gerekmez.

Bu calismada empati kurmaya, insanlari anlamaya ve saygi géstermeye donuk davranislar
empatik yaklagim olarak ele alacagiz.

Karsimizdakinin bakis agisini ve duygusal durumunu anlamak is sdregleri agisindan
Oonemlidir. Empatik yaklasimin (ylksek duygusal zekanin) is ortamindaki etkilesimin
kalitesini yUkselttigi dustniliyor (Murray, 2001). Empatinin duygusal zekanin merkezi
bilesenlerinden biri olmasi yaninda elestirel distnmeyi ve zihinde canlandirmayi
keskinlestiren bir beceri oldugu savunuluyor (Cotton, 2000). Bagka bir calismada ise,
empatinin disiinme ve yaraticilikla ¢ok yonlu iliskileri oldugu ileri strtllyor (Pierce, 1998).
Belirttigimiz turde iliskilerin sayisini cogalmak mimkindir. Empatinin kisiler arasi etkilesime
olumlu katkisi nedeniyle, bir gok meslek grubuna empati egitimi veriimektedir.

Empati kurmak icin 6ncelikle karsimizdaki kisinin bizim gibi bir varligi, bizden farkli deger
yargilari ve inanglari oldugunu bilmek ve bunu kabul etmek gerekir. Bu kabulden hareketle,
etkilesimde bulundugumuz kisinin haklifhaksiz, iyi/kétl bigiminde yargilanmamasi, sadece
onun durumunun anlasilabilmesi icin caba gosterilmesi gerekir (Harrow, 1999).

Empati kurma sirecinin ilk adimi etkin dinlemedir. Empati kurulacak kisi mimkin ve gerekli
oldugu kadar ¢ok kanaldan dinlenmeli, dustnceleri, tutumlari ve duygulari anlasiimaya
calisiimalidir. Etkin dinleme yapabilmek empati kurmay! énemli dlglide kolaylastirir ama
empati kurmak icin tek basina yeterli degildir. Empati kurmak igin, 6zellikle tutum ve
duygularin anlasiimasina odaklaniimalidir. Béylece kisinin kendi bakis agisini ve duygularini
anlamak mumkdn olabilir (Navaro, 2000). Kisinin tutum ve duygularinin yanlis anlagiimasi
empati kurmayi engelleyecektir.

Empati kurulan kisinin bakis agisi ve duygulari dogru anlasildiktan sonra, bir an igin (kisa bir
stire) onun bakis ac¢isi ve duygu durumuna girilmeli (empati kuran kisi kendini empati
kuracagdi kiginin yerine koymali); durum onun gozleriyle goralmelidir. Kendini kiginin yerine
koyma suresi, durumu anlamak igin yeterli ama kisa olmalidir. Bu surenin sonunda empati
kuranin kendi bakis agisina ve kendi duygu durumuna dénmesi gerekir (Dokmen, 1997;
Cuceloglu, 1997).

Son asamada, empati kurulan kisiye, duygularinin ve bakis agisinin anlasildigi yolunda bir
geribildirim verilmelidir. Empati kurulan kisinin, anlasildigini, anlamasi ve kabul etmesi igin
ona zaman taninmali ve ona karsi icten olunmaldir.

Empati kurma ¢ogu zaman empati kurulan kisiye yardimci olma sirecinin bir pargasidir.
Yardimci olma slirecinde karsimizdaki kisinin anlasiimasi kadar, ona glven verilmesi de
énemlidir. is iliskileri agisindan bakildiginda empati kurmak, sadece empati kurulan kisiye
yardimcli olmayi saglamaz, kisinin ortama katkisini da artirabilir.
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GUnldk yasam iginde, ¢cogu zaman, tam bir empati kurmak mimkin degilse bile, empatik
yaklasimi siklikla kullanmak mumkindir. Empatik yaklagsim, gin icinde etkilesimde
bulundugumuz kisilerle empati kurmaya, onlarin bakis agisi ve duygularini anlamaya
calismaktir. Empatik yaklasimda bulunmak ve dogru kullanabilmek icin empatinin
ogrenilmesi ve empatik yaklasimin benimsenmesi gerekir.

Empati kurma becerimizi gelistirmek mimkundur. Bir empati egitim programina katiimak,
etkin dinleme becerimizi geligtirmek, dinya goérusimuz icinde "butin insanlarin farkli
kisilikleri vardir, benden farkli deger yargilari ve inanclari olabilir ve biitiin insanlar degerlidir"
biciminde yargilara yer vermek empatik yaklasim gelistirmemizi kolaylastiracaktir. Kiguk
yasataki ¢cocuklarin bile, empati kurabildikleri ve egitimle empatik yaklasim gelistirebildikleri
biliniyor.
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