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iletisimin Anlami ve S6zlii iletisim

GIRIS

iletisim, toplum icinde yasayan insanlarin giindelik hayatini siirdiiriirken
gereksinim duydukca veya zorunlu oldukca basvurduklari, genellikle istege bagl
yazili, s6zI{ ya da sozsliz etkilesim olarak algilanmaktadir. Ancak iletisim bunun ¢ok
daha 6tesinde, bireysel tercihlere indirgenemeyecek kadar karmasik bir siiregtir.
Bu suirecte toplumsal hayatta var olabilmek icin etkinliklerde bulunan insanin
disinebilmesi, konusabilmesi ve yasamin olagan goriinen akisi icinde zorunlu
olarak kurdugu iliskileri gerceklestirilebilmesi igin iletisim araci olarak dogal
yetenegi olan dili kullanmasi gerekir. Her insan dogal dil yetenegine sahip olarak
dogar ve yasadigl toplumun belli gostergelerden/isaretlerden olusan 6zel simgesel
iletisim sistemini 6grenerek biiyir. icinde yasadigi ortamda konusulan dili 8grenir.
Ancak her bir dilin belli, yerlesik kurallari vardir. Cinli olmak, Cinceyi tam olarak
bilebilmek ve ¢ok iyi konusabilmek, yazabilmek anlamina gelmez. Oncelikle dilin
isleyis kurallarina hakim olmak, dil kurallarini dogru bicimde kullanabilmek gerekir.

insan yasadi§i toplumun ortaya ¢ikardigi kosullardan yola ¢ikarak yasamini
bicimlendirme miicadelesi verir. Bu miicadelede iletisim ve iletisimin cesitli
unsurlari 6nem tasir. Tarih boyunca, insanoglu, ekonomik, sosyal, siyasal, kiltiirel
bircok konuda dustince ve fikirlerini ifade etme 6zglrligl cabasi icinde olmustur.
Oyle ki, diinyada, ileri demokrasileri 6lgen kriterin basinda fikir ve ifade dzgiirligii
gelir. Ginumuzde ise bu anlayisin gergcevesi genislemis, -iletisim teknolojilerinin
gelismesi ve cesitlenmesiyle birlikte- tim bireyleri ve yapilanmalari kapsayacak
sekilde ‘iletisim 6zglrligu’ ifadesi yaygin kullanima kavusmustur.

GUnimiuze gelene kadar diinyada giderek yatirimlar, endistriyel imalattan,
hizmet, finans ve iletisim sektoriine kaydirilmistir. Blyuk is yapma anlayisi
kiltirellesmis, imge, ambalaj, gorinls cok daha 6nemli, vazgecilmez hale gelmistir
(Eagleton, 2006:41-42). imaj denildiginde, gercekligin bir resim ve fotografta
oldugu gibi fiziksel ya da edebiyat ve miizikte oldugu gibi imgelemsel olarak gérsel
temsili taniminin 6tesinde bir tanim islevsel ve popliler hale gelmistir. Glnlimizde
sadece popliler figirler ya da siyaset alaninda s6z sdyleyen politikacilar
baglaminda degil, hemen her alanda -isyerlerinde, hizmet sektérlerinde, televizyon
endistrisinde, halkla iliskiler uygulamalarini ylirlitmede- imaji sekillendiren
kosullardan birisi de yazili ve s6zlii iletisimde beceri kazanmis olmaktir. Ozellikle
sozlu iletisimde glizel ve etkili s6z séyleme, gliven veren, ikna eden, rahatlatan,
akici bir dil ve Uslup izlemek basli basina istenen bir 6zellik haline gelmistir.

Bu boélimde iletisimin yasadigimiz diinyayi ve yasam kosullarimizi ifade
etmede, tiim Uretim ve ¢alisma iliskilerimizin strdirilmesinde, kendi varligimizin
devamliligini saglamada ne denli dnemli oldugu ortaya konulmaktadir. iletisim
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sirecinde insanin en 6nemli aracisi dogal dil yetenegidir. Dil bir isaret(ler)
sistemidir ve s6zIU dil insanin baslangictan beri en temel araglarindan biri
olmustur. Dil ayni zamanda, gliciin, yetenegin, paylasmanin, diyalogun,
hikmetmenin, dikte etmenin, karsit goriisleri ifade etmenin ifade aracidir. Bu
baglamda, dncelikli olarak ‘iletisim’ olgusu anlamlandiriimaya calisiimakta;
ardindan, 6zellikle glinimiiz diinyasinda iletisim becerilerinin gelistiriimesinin
Onemi ortaya konulmaktadir. S6zIi iletisimin dogasinin anlasiimasi, dil ve iletisim
iliskisinin agiklanmasiyla mimkundur.

ILETiSIM: TANIMI, AMACI VE ONEMI

iletisim denildiginde

akla, insanlar arasinda

selferirrea el lletisim denildiginde akla, insanlar arasindaki belli anlarda yapilan glindelik

S enemElkD, konusmalar, hazirlkli ve planh gérismeler ile iletisim teknolojileriyle aracilanan

rermde e etkilesim gelir. Oncelikli olarak, insanlar arasindaki goniilli ya da zorunlu dahil

e (e olunan sozlu iletisim, ‘iletisim’ olarak algilanmaktadir. Oysa iletisim bdylesine basit,

el acik, yizeysel bir olgu degildir ya da siradan bir s6z soyleme halinden ibaret

- degildir. Ornegin, bir erkek konusmakta oldugu bir kadina, “Ama sen bir kadinsin”
aracilanan etkilesim

gelir dediginde, bu basit tiimce esitsizligi dogal bir olgu sayan toplumun basat

kilttrindn ne oldugunu ortaya koyar (Oskay, 2007:2).
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John Fiske’ye gore (1996:15), iletisim, “Herkesin bildigi ancak ¢ok az kisinin doyurucu bicimde
tanimlayabildigi bir insan etkinligi”dir. iletisim yiiz ylize konusmadir, televizyondur, enformasyon
yaymadir, sa¢ bicimimizdir, edebi elestiridir. Listeye daha sonsuz sayida ekleme yapilabilir. O halde
iletisimin sozel bir siire¢ olmanin ¢ok 6tesinde olmazsa olmaz islevleri, varolussal bir nemi vardir.
“Iletisim giindelik yasamimizda bize nesneleri, insanlari tanimlar, is béliimii iginde degisik toplumsal
roller yiklenmis insanlara bu rolleri yerine getirirken, bu rol dagilimindan olusan toplumun o tarih
donemindeki hayat tarzini 6gretir, olumlatir, yeniden tretimi icin gereken degerlendirme bigimlerini
asilar. Toplumsal sistemin stirmesini, kendini yeniden tGretmesini saglar” (Oskay, 2007:2).

iletisimin ne olduguna iliskin cok sayida tanim yapilmis, biitiin bu tanimlar, yillar igerisinde degisime
ugramistir. iletisimi tanimlamak 20. yiizyilin ortalarinda iletisim bilimciler arasinda popiiler bir anlayis
olmustur. F. E. X. Dance ve Carl E. Larson iletisimle ilgili galismalari taramis ve sayilari 126’y1 asan
iletisim tanimina rastlamislardir. Weaver (1949), iletisimi, “Bir insanin, bir baskasini etkileyebilecek
yapip ettigi tiim seyler, hersey” diye tanimlar. Miller (1951), “Bir yerden bir yere enformasyon
aktarilmasi” seklinde tanimlar. Hovland, Janis ve Kelley bizim iletisim olarak disindigimiiz (6rnegin
vakit gecirmek igin yapilan sohbetlere kadar) sayisiz faaliyeti disarida birakarak iletisimi, “Bir bireyin
(iletisimcinin) diger bireylerin (izleyenlerin) davranislarini degistirmek iizere genellikle sozlii
uyarimlar gonderme siireci” olarak tanimlar. Emery, Ault ve Agee (1963), iletisimi, “Insanlar arasinda
birinden 6tekine bilgi, diisiince, tutum ve davranis bicimlerinin aktarma sanati” seklinde ifade eder.
Berelson ve Steiner’e gore ise (1964) iletisim, “Bilgilerin, diistincelerin, duygularin, becerilerin vb.’nin
sozciikler, resimler, figirler, grafikler, v.b. semboller (simgeler) kullanilarak aktarilmasidir”. G.
Gerbner ise iletisimi, “Semboller ve mesaj sistemleri araciligiyla gerceklestirilen toplumsal etkilesim”
olarak tanimlar (aktaran Miller, 2005:4). Bir baska tanima gore “iletisim esas olarak simgeler araciligiyla
bir kisiden ya da gruptan digerine (veya digerlerine) bilginin, fikirlerin, tutumlarin veya duygularin
iletimidir” (Thedorson ve Theodorson, 1969). Masterson ve ark. (1983), iletisim sayesinde diinyay
anlamli kildigimiz ve bu anlami baskalari ile paylastigimiz insani bir siiregten bahseder. Bitiin bu
tanimlar, tanimlamayi yapanlarin bakis agisina ve yaklasimlarina gore farklilik géstermektedir.

iletisim, insanin
biyolojik, psikolojik ve
toplumsal varligini
Uretebilmesinin ve
gelistirebilmesinin
zorunlu kosulu olan
disinsel ve iliskisel
faaliyetler batuntddr.

Kaynak: Mutlu, 2004.
Bu tanim ya da agiklamalar genellikle iletisimi ylizeysel bir bicimde ele

almislardir. iletisimle ne yapildigi, ne iretildigi, ne gibi amaglarin
gerceklestirildigine iliskin sorgulayici bir ¢cdziimlemeye uzak dismislerdir. iletisim
karsi tarafa siradan bir mesaj génderme ve alma faaliyeti degildir. Canli yasaminin
oldudu her yerde varolusun zorunlu geredi olarak iletisim vardir. Ornegin bir insan
ya da hayvan organizmasinda canli hiicreler arasinda o canliligin devam edebilmesi
icin cok karmasik iletisim faaliyetleri vardir. iletisim, insanlarin, fiziksel olarak
hayatta kalabilmesinin olmazsa olmaz kosulu oldugu gibi sosyal, ekonomik, politik,
kiilturel, psikolojik varolusunun da temel kosuludur. iletisim, toplum icine dogan ve
orada toplumsallasan bireylerin yasamasi, toplumun varhgini sirdirmesi igin
yapilan tim etkinlikleri, tiim Gretim faaliyetlerini ifade eder. Boylece iletisimin
kendisi de insan faaliyetinin butlnlesik parcasi olarak tretilir, dagitilir/yayilir ve
tiketilir; her iletisim faaliyetiyle elde edilen fayda/sonug cgesitli sekillerde
bolusulir/paylasihr (Erdogan, 2011:48). Bu aciklamalardan yola ¢ikarak daha genel
bir tanim yapilacak olursa “iletisim, insanin biyolojik, psikolojik ve toplumsal
varligini Gretebilmesinin ve gelistirebilmesinin zorunlu kosulu olan diisiinsel ve
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iliskisel faaliyetler biitiinidiir” (Erdogan, 2011:37). insanlar arasindaki iletisimin
dogasi, insanlarin icinde yasadiklari iretim tarzinin ve Gretim iliskilerinin
karakterine goére sekillenir. is yasaminda, 6zel hayatta, farkli iliski diizeylerinde
farkl iletisim tarzlari gelismektedir. Kitle iletisimi de bireyin bilis ve davranislarini
yonlendirici rol oynamaktadir. iletisim diinyasinin kiiresel dlgekte yayginlik
kazandigi diisiinlilecek olursa kiltirlerarasi iletisimin 6neminin artmasi dogal
karsilanacaktir. iletisim tarzi temelde ne olursa olsun, giindelik yasam iletisim
aracihigiyla yeniden Uretilir. Kisacasi, iletisim, bir mesajin konusmacidan
gonderilene iletilmesinin 6tesinde anlamlar icermektedir.

ILETiSiM BECERILERININ GELISTIRILMESININ ONEMI

Bir zamanlar yonettikleri kitleler Gzerinde dogrudan zor giiciini kullanan, ne
soylenecegini, ne zaman séylenecegini belirleyen iktidar sahipleri; demokratik,
¢ogulcu rejimlere gecis siirecinde yonetilenler adina yetki kullanma hakkini elde
etmek, secilmek, yonetimde kalmak ve demokratik taleplerde bulunan kitleleri
yonetebilmek icin dili etkili kullanmaya calismislardir. Politikalarini mesrulastirmak
Gzere dil oyunlarinda basarili olmak icin, glizel s6z sGyleme sanatina
basvurmuslardir. Kékleri eski Yunan’a kadar uzanan inandirici ve ikna edici
konusma sanati, bu ve énceki ylizyilda, sadece siyaset alaninda degil ekonominin
konusu olan tiim alanlarda insanlarin bilislerinin bigcimlendirilmesinde vazgegilmez
olmustur.

Niifusun giderek kentlerde yogunlasmasi, iliskilerin daha ¢ok is ve ihtiyaglar
cercevesinde yiiriitiilmesini ve insan iliskilerinin mesafeli boyuta tasinmasini
olaganlastirmistir. Kentte resmilesen, yabancilik duygusu veren, kuralli, mesafeli
bir yer ve zaman algisi ve kosullari hakim olmustur. Bu baglamda, kisilerarasi
iletisimde, ‘teklifsiz iletisim’ azalmaktadir. S6zIU, s6zsliz, ylz ylze iletisim daha ¢cok
is iliskisi, hizmet aligverisi gibi zorunlu Uretim, tiiketim iligkileri cercevesinde 6ne
¢tkmaya baslamistir. Yuz yuze ya da elektronik/sayisal iletisim teknolojileri
aracthigiyla yurutilen sozlii-s6zslz iletisimin kurallari ve standartlari, islevsel
amaglar dogrultusunda belirlenmistir. Bash basina Gnemsenen bir uyum, uzlasim
kural haline gelmistir.

Sunulan bu tablo igerisinde belirleyici diger kosullara bakilacak olursa tatil,
turizm, tiiketim ekonomisi gibi alanlarin gelismesiyle birlikte tiiketicilere/
milisterilere hitap etmek 6nem kazanmistir. Sirketlerde hissedarlara brifing vermek,
is anlasma toplantilari diizenlemek, is yerinde topluluk 6niinde konusmak ve
sunum yapmak alisilmis faaliyet haline gelmistir. isyerlerinde enformasyona ve
bilisim teknolojilerine dayali is yapis bicimi egemen tarzi olusturmaktadir. Oyle ki,
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Kaynak: Pardonmy.Jargon,
2011.
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yeni projeler sergilemek, kamu éniinde ¢esitli toplantilar diizenlemek, satis ve
pazarlamaya donik etkili konusmalar yapmak, ¢alisma alanina iliskin iligkileri
yonetmek, ortaklara, yoneticilere, isverene, musterilere bilgi ve dneriler sunmak
gibi bircok etkinlikte yogun hazirlik stireci ve s6zIU anlatim becerileri 6nem
kazanmistir. is yeri toplantilarinda, toplu is yemeklerinde dans etme becerisine
gereksinim duyarak 6zel dans okullarinda dersler alan, fiziksel gorinimind
gelistirmek icin spor merkezlerine devam eden calisanlar; daha da 6nemlisi, bir
¢alisma kosulu haline gelen yabanci dil bilmek ve ayni zamanda kendi dilinde etkili
hitap etme becerilerini edinmek amaciyla cesitli kurslara yonelmektedirler.

iletisim becerilerini gelistirmemize yénelik 5nemli gelismelerden biri de bu
alandaki yayinlardir. Her gecen giin bu yayinlarin sayisi artmakta; bu yayimlar,
ozellikle calisanlar ve calisma hayatindaki yogun rekabete hazirlananlarca biyik
ilgi gdrmektedir. Yabanci dilde yayimlanmis, is ve sosyal yasaminizda basarili,
becerili, etkili ve etkileyici olma yontemlerini anlatan sayisiz kisisel gelisim kitabi
Tirkce’ye cevrilerek yayimlanmaktadir. Is yerinde etkili iletisim, 6zgiivenli olma
yollari, zaman yonetimi, cocuk-aile iletisimi, esler arasindaki iletisim, insan
iliskilerini gelistirme yollari, kisisel basari ve etkiyi gelistirme yontemleri, gelismis
iletisim becerilerini edinme gibi konulari iceren kitaplar sayisiz bashigi
kapsamaktadir. Etkin dinlemek, duygu ve diisiinceleri ifade etmek, beden dilini iyi
anlamak ve kullanmayi 6grenmek, dogru iletisim kurmak, genis topluluklar
karsisinda konusabilmek, kendini ifade edebilmek, hedeflenen izleyici ya da
dinleyicileri etkilemek artik yasamin olmazsa olmaz kosullari arasinda yer
almaktadir.

Konusma iletisimi (speech communication) uzmanlari, etkin iletisimde
bulunabilmenin hayattaki basari ve mutlulugu belirleyebilecegini; boylece kisinin
is, arkadas ve aile yasaminda aranan ve istenen biri olabilecegini, etkili iletisimin
insan hayatini aktif, isler kilacagini belirtmektedirler. Ayni zamanda, bitiin bu
becerileri bireylerin, yasami boyunca her an ve her ortamda 6grendikleri
vurgulanir. Ancak bu tir 6grenme siireglerinin yeterli olmadigi siklikla iddia edilir.
Uzmanlar ve ilgili kitaplar etkin ve etkili iletisim kurabilmek icin neler yapilmasi
gerektigini kolay anlasilir, 6zIG 6rnekler ve uygulamalar esliginde soylemeyi dnerir
(McKay, Davis and Fanning, 2009:2). Bu amaclara hizmet eden, 6zellikle de gesitli
hizmet sektorlerinin gereksinimlerine yonelik kitaplar, kurslar, dersler, seminerler
ve kurulan sayisiz internet siteleri ile ayri bir ekonomik girisim alani dogmustur.
Internet ortaminda, 6rnegin, Amerika’da, kendilerini ‘Yuvarlak Masa
Konusmacilari’ olarak isimlendiren is uzmanlari, konusarak satis ve servis hizmeti
verenler, 6dlli profesyonel konusmacilar, yazarlar, satis-pazarlama egitimcileri, is
danismanlari gibi kisilerden kurulu gruplar, giindelik hayatin her alaninda énemli

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi 6



Dil de, dili kullanan da
icinde yasanilan
toplumun, yer ve

zamanin izlerini tasir.
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olan sozli iletisimle ilgili bilgi, beceri ve tecriibelerini aktarmaktadir
(Communication skills, 2011).

Internet ortaminda hizmet veren is bulma siteleri, genclere yeni is olanaklari sunma
potansiyeli giderek buyiyen ve sirketlerin musterilerle iliskileri yliritmek amaciyla
kurdugu cagri merkezi sektori adaylarindan ve galisanlarindan musterilerle
kusursuz iletisim kurmalarini talep etmektedir. E-devlet hizmetlerine alternatif bir
kanal olarak sunulan ortak ¢agri merkezleri de “bilgilendirme, uyarma, kullanicilarin
istegi ve onayi ile islemleri yuriitme, stire¢ sorgulama, is akigini izleme, igslem
sonuglarini bildirme ve kullanici destegi” gibi hizmetleri bilgi iletisim teknolojileri
aracihigiyla, Tirkce ve yabanci dil segcenekleri ile sunma amaci gitmektedir. Bu
alanlarda galisabilmek icin, esasen hemen tiim kariyer alanlarinda ve tiim sosyal
durumlarda basari icin bir 6n kosul etkili bicimde iletisimde bulunabilme becerisi
olarak gorulmektedir. Calisanlardan, 6z disiplin iginde, empati becerisiyle, sakin,
sadakatli, yliiksek glidiilenme ile yogun galisma temposunu yakalamasi, ikna ve
analiz becerilerine sahip olmasi, zaman yénetimi konusunda titiz olmasi, s6zIi ve
yazil etkili iletisim kurabilmesi gibi sayisiz nitelige sahip olmasi beklenmektedir.
Gunumuzde gelismis iletisim becerilerine sahip olmak ve bu becerileri gesitli egitim
suregleriyle gelistirmek is bulmanin, mevcut isini korumanin ve yiikselmenin temel
oOlgltleri arasinda yer almaktadir.

Kaynak: turksat, 2011.

iletisim becerileri programlari, giindelik hayatin yogun érgiitlenmesiyle tim
insan iliskilerinde, 6zellikle de maddi yasamin temelini olusturan is hayatina
atilirken veya bir isyerinde galisirken, miisterilerin taleplerine karsilik verirken
bireyleri, hem s6zlii hem de s6zsiiz iletisime odaklanmaya, uyumsuz ve uygunsuz
anlamlar tasityan kontrolsiz bir dil kullanmamaya davet eder. Bitiin bunlar, 6rgiitli
yasamda var olabilmek igin basl basina stratejik birer kosuldur. Tim iletisim
bicimleri (sézlii, s6zsiiz, yazili ya da bilisim-iletisim teknolojileri araciligiyla kurulan
iletisimde) dinlemenin, konusmanin, dilin ve hitabetin yeterli ve etkin bicimde
kullaniimasini gerektirir. Bu nedenle dil yapisini ve s6zclikleri beceri ile kullanmak;

e Tutarhlik saglamak,

e Hakhhgini ispatlamak,

e ikna edici ve inandirici olmak,

o Hedefleri belirtmek, bireysel ya da kurumsal sorunlari dile getirmek ve

e Cozum oOnerilerini, bireysel fikirleri, itirazlari, planlari agiklayabilmek
baglaminda 6nem kazanmaktadir.

Ancak dil ya da dilsel pratiklerimizden biri olan s6zli iletisim, hitabet
(retorik) kendi basina belirleyici degildir. Dil de, dili kullanan da icinde yasanilan
toplum, yer ve zamanin izlerini tasir.

Siyasal iletisimde, politik kampanyalarda, tartismalarda, bir Griini-hizmeti
pazarlamada, kamusal iletisimde, glindelik hayatin akisinda orgiitli iliskilerde,
ahsveriste, okulda, hastanede, toplantida, triblinlerde mag esnasinda, bir protesto
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gosterisinde, evde, arkadaslik iliskisinde, isci-isveren iliskisinde, musteri iliskilerinde
kisaca tim iliskilerde siirec dille ve sozli iletisim yetenekleri ile ylrir. Bugiin
orgltli toplumun tiim alanlarinda yiiz yize ya da teknoloji vasitasiyla sozli
iletisim, bilgi, hizmet, kalite, basari, yetkinlik, glivenilirlik, vb. nitelikleri sergileme
araci olarak 6nem kazanmaktadir. Bu nedenle 6rnegin, kamu iletisimine 6nem
vermek durumunda olan siyasal parti temsilcileri, konusma-drama okullarinda 6zel
ders alarak hitabet, gorsellik, beden dilini kullanma, etkili konusma, sunum
tekniklerini gelistirme gibi beceriler kazanmaya yonelik egitimler almaktadir.
Rekabetc¢i ortamda sézlii iletisim becerileri tiim diger niteliklerin ayrilmaz bir
parcasi hdline gelmistir.

iletisim ve hitabet (retorik ya da etkili s6z sdyleme-yazma sanati) egitimi
sadece iletisimle ilgili mesleklerde ¢alisanlar igin ya da profesyonel iletisimciler igin
degil, esasen calisma yasaminda, kariyer alanlarinda ilerlemek isteyen isverenler ve
cahisanlar icin de basari yolunda temel 6lcitlerden biri haline getirmistir. Rekabetci
calisma yasaminda, ézellikle profesyonel iletisim bilgi ve becerisi gerektiren reklam,
pazarlama, tanitim, halkla iliskiler gibi bir bakima aragsal olarak iletisim oyunlarina
odakli alanlarda egitim ve tecriibe boyutlari daha da 6nem kazanmaktadir. Bugln
gercek bir s6z ustasi olmak, szl iletisimin psikolojisinden haberdar olmak,
rekabetin yogun oldugu giindelik hayatta, is yasaminda sonuglarini hemen her an
gorebildigimiz bir niteliktir. Kiirslide ders anlatan bir 6gretim Gyesi, miting
meydanlarindan seslenen, televizyon kanallarina agiklama yapan, mecliste
konusan siyasetciler, radyo ve televizyonlarda sunucu ve yorumcular, hastalari ile
iletisim halinde olan doktorlar halkla iligkiler birimlerinde ve daha sayisiz alanda
calisanlar, sozlu iletisim becerilerini gelistirmek zorundadirlar.

Hizmet satin alanin sikayetleri, talepleri, 6fkeli geri bildirimleri, hesap soran
tavri, bilgi alma talebi ve tepkileri gibi sayisiz iletisim durumlari yaganmaktadir.
iletisim psikolojisi ve iletisim becerilerine iligkin tecriibeler cercevesinde érnegin
gerilimli iletisim durumlarini yonetebilmek 6zellikle belli alanlarda hayati 6nem
kazanmaktadir.
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Kendi yasamini
Uretmek ¢abasi icindeki
insan, tim Uretimsel
faaliyetleriyle birlikte
dilini de Uretir.

iletisimin Anlami ve S6zlii iletisim

x *Orgiitli iliskilerin sistemli bigimde siirmesinde iletisimin dil ve teknoloji ile
aracilanmis islevine giincel bir 6rnek olarak ¢agri merkezi sektord verilebilir. Saghk
G) Bakanligl, 112 Komuta Kontrol Merkezi’'nde ¢alisanlarin kriz yonetme becerilerini
C gelistirmek amaciyla yeni bir uygulama baslatmistir. 81 ildeki 112 acil operasyon
o yonetimi c¢alisanlarina egitim verilmis ve tiyatro sanatgilari, verilen egitimin
ardindan personelin becerilerini gesitli bigimlerde test etmistir. 112’yi arayan
O oyuncular Tiurkge bilmeyen Rus hasta, Arap turist ya da bir yurttas rollinde,
¢alisanlarin 6fke kontrolii ve kriz yonetme dizeylerini 6lgmuslerdir. Egitim
strecinde gliven veren ses tonu, iletisim becerileri, ses ve sdze dayall gelisim, ses-
nefes teknikleri, sesin psikolojik boyutu, ikna, oyunculuk, 6fke kontroli, kriz ve
riski yonetme, Turkge'yi dogru kullanma, yaratici drama gibi dersler yer almistir.
Sahte hasta, gizli musteri, kaybolma vakalari, Tirkce bilmeyen kisilerin aramalari
gibi ¢ok cesitli durum ve iletisimin guglikler tasidigi, beklenmedik sorunlarin
yasandigi anlarda verilen tepkilerin neler oldugu gozlenmistir. Boylece hem halkla
iliskiler hem o6rgut ici iletisim, hem kisinin kendisiyle iletisimi hem Kkisilerarasi
iletisim gerceklestirilmistir. Hizmete, hizmetverene ve orgilitlenmeye iliskin
gorisler de boylece bigimlenmistir.

]

e GUnUmuz kosullarinda, mesleki beceriler kazaniminin
yani sira bireyin iletisim becerilerini gelistirmesinin
onemini ornekler esliginde degerlendiriniz.

Bireysel Etkinlik

DiL VE iLETiSIM iLiSKiSi

insanin iletisiminde en vazgecilmez araci olan dil, “Yazinsal ve gérsel
isaretler, duyusal cagirmalar ve seslerden olusan ve anlam liretme ve paylasma icin
kullanilan insa edilmis semboller sistemidir” (Erdogan, 2011:201). Bir baska
tanimlama ile “So6zll ve yazili gostergelerden/isaretlerden olusan simgesel iletisim
sistemidir ve bu isaretlerin o dili konusan insanlar icin ortak bir anlami
bulunmaktadir” (Mutlu, 2004:73). Kendi yasamini Gretmek ¢abasi icindeki insan,
tiim Uretimsel faaliyetleriyle birlikte dilini de {retir. insanin yasamini
sirdiirebilmesi, yapip etmek istediklerini, tasarladiklarini gerceklestirebilmesi,
insani iliskileri stirdlirebilmesi icin dilsel iletisime gereksinimi vardir. Dilsel iletisimle
fikirler, inanglar, degerler, dlinyaya bakis acisi ifade edilir; ayni zamanda, diger
insanlarin diistince ve fikirleri Gizerinde etkili olunmaya calisilir.
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Etkili, dinamik anlatim
becerilerine sahip
olmak ve kendini dogru
ifade edebilmek hem
bireysel hem de meslek
yasami boyunca islerin
akisini ve hayati
kolaylastirici katkilar
saglar.

iletisimin Anlami ve S6zlii iletisim

Konusma edimi, kékleri antik Yunan’a kadar uzanan (M. O. 450) en eski
akademik disiplindir ve insanin pek ¢ok bicimde kendini ifade araglari olan
sembolik davranislarini konu edinir. Akademide toplumsal iligkilerde iletisimin
onemi anlatilirken kisilerarasi iletisim, grup iletisimi, 6rgitsel iletisimin 6nemi,
retorik, topluluklara hitap etmek, halkin algilamasinda ve pratiklerini etkilemede
bunlarin rolii temel dersler olarak sunulmaktadir. iletisim bigimleri, iletisim
teknolojileri (kitle-iletisimi, bilgisayar dolayiml, s6zI(, yazili, s6zsliz, vb.); iletisimin
baglam ve cevreleri (kllturler, 6rgutler, kurumlar, gruplar, aileler, vb.); iletisim
becerilerinin nasil edinildigi; iletisimle toplumlarin ve kiiltirlerin nasil
bicimlendirildigi gibi konular egitim sirecinde yer alir. Boylece 6grencilerin kendi
iletisim becerilerini analiz etmelerine ve elestirmelerine de olanak verilir. Etkili,
dinamik anlatim becerilerine sahip olmak ve kendini dogru ifade edebilmek hem
bireysel hem de meslek yasami boyunca islerin akisini ve hayati kolaylastirici
katkilar saglar. Edindikleri bilgi ve becerilerle kisiler, gerilimli kosullari yonetebilme
ve 0z kontroli saglama konusunda davranis gelistirebilirler.

Dil, bireyin giindelik yasamini siirdiirmesinin ayrilmaz bir parcasidir.
Gundelik yasaminda birey, ylrir, dinler, okur, yazar... Okulda, evde, sokakta,
trafikte, is yerinde galisirken, bos zamanini degerlendirirken, kisacasi, tim
faaliyetlerinde birey, strekli 6grenme halindedir. Bu 6grenme, biiyik olctde dil
yoluyla gercgeklesir (Woods, 2006). Giindelik yasaminin akisi icinde birey, diger
insanlarla iletisim hélindedir. Birilerini yénlendirir, bilgilendirir, fikirlerini savunur,
kimi zaman bazi diisiincelere karsi ¢ikar, birileriyle tartisir, birilerini ikna eder,
rahatlatir, birilerine énerilerde bulunur, olumsuz bildirimlerde bulunur, gerek
duydugunda kendisini, yaptiklarini savunur. insan iliskilerinde daima diger
insanlara bir seyler anlatmak, aciklama yapmak ihtiyaci duyulur. Sikintilar birileriyle
paylasildikg¢a ¢dziimlere ulasilir, bir karar almadan 6nce birilerine danisilir. Bir
durum miuzakere edilir, birileriyle plan(lar) yapilir. Bu faaliyetlerin, sosyal iliskilerin
hepsi dil araciligiyla gerceklestiriimektedir.

Dil, toplumsal bir pratiktir. Sosyal iliskilerimizi neredeyse timuyle dil
aracihgiyla gergeklestiririz. Bu, elbette toplumsal pratiklerimizi salt dile indirgemek
anlamina gelmiyor. Ancak dili kullanmak yasantimizin ayrilmaz bir parcasidir.
Dahasi sézclikler kendi basinayken anlam tasimaz. Cevremizle, kendimizle
kurdugumuz sosyal iliskiler ve bu iliskilerin baglami anlam insa edilmesini saglar.
iliskiler arasinda baglam (olaylar, durumlar, iliskiler 6rgiisii ya da baglantisi)
olmadiginda, kullanilan dil de anlamsiz kalir. Ornegin, ‘képiirmek’ sézciigiiniin
sozllkteki anlamlarini bilmek kendi basina yeterli degildir; ‘Annem koplirdi’ ifadesi
de tam bir anlam ¢ikarmaya yetmez; ancak “Din aksam sinemadan eve ¢ok ge¢
donlince annem kopilrdl” ifadesi iliskileri ortaya koymus ve anlam ¢ikarmayi
saglamis olur. Basarili bir bicimde iletisim kurmak istiyorsak dinamik ve degisken
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iletisimin Anlami ve S6zlii iletisim

iletisim sistemini baglam icerisinde 6grenmek ve anlamak zorundayiz. Bunun igin
de dili kullanmanin kahplarini ve kullanilagelen 6zelliklerini bilmek gerekir.
Gundelik hayatta bilin¢ diizeyinde fark etmesek de, toplumsal ve kiiltiirel olarak
insa edilmis iletisime yonelik kabul gérmis ortak kaliplari izleriz (Woods, 2006).

Dilsel 6gelerin kullanim kurallarini bilmeyen kisi o dili, ana dili olsa dahi, iyi
biliyor sayilmaz. S6zli ve yazili géstergelerden (isaretlerden) olusan bu simgesel
sistemi kullanmak; diger bir deyisle ayni dili konusuyor olmak ayni bicimde
konusmak anlamina gelmez. Biz Tirkce konusanlar her ne kadar ortak bir dil
kullaniyor olsak da, s6zl soyleyis, telaffuz edis, vurgulama, tonlama tarzimiz, sert
ya da yumusak bir Uslup izlemek gibi sdyleyis 6zelliklerimiz birbirimizden farkhdir.
Hizli konusmak, yutarak konusmak, artikli konusmak (yani, yani diyerek, eveleyerek
konusmak, vb...), yavas konusmak, belli s6zcikleri sik kullanmak, yoresel agizlar
katarak konusmak, belli bicimde tonlamak gibi, sayisiz kisisel kullanim farkhliklar
mevcuttur.

Bir yazarin ya da hatibin anlati 6zellikleri ve dili kullanma konusunda yogun
caba sarfettigi, dile iliskin birikimleri 6grenmek istedigi, okuma ve yazma ugrasina
Ozel olarak odaklandigi ve ortak dili kullananlardan ayrildigi, giderek
profesyonellestigi bilinir. Dolayisiyla dili 6nce icinde yasadigimiz sosyal, kiilttirel
ortamlarda, hayati anlamlandirma siiregleri esliginde 6greniriz, gereksinimlerimiz
ve bize sunulanlar dogrultusunda farkinda olarak, olmayarak 6Grenmeye devam
ederiz. Bizi bigimlendiren, farkina varmadigimiz ve alistigimiz (toplumsalin GriinG
olan) bir simgesel diinya icinde durmadan anlamlar gelistirmeye calisiriz. O gline
kadar kurulmus ve kurulmakta olan anlamlari gesitli kanallardan, giindelik hayatin
isleyisi icinde, yasadigimiz kosullarin geregi olarak 6§renmek durumunda kaliriz.

“Cagdas dilbilimin kurucusu Ferdinand Saussure’e gore dil (langue) bir konusmaci
toplulugunda paylasilan dil sistemini, s6z (parole) ise buna karsit olarak dilin olanakli kildigi
bireysel s6z edimlerini, yani gercek durumlarda bireysel konusmacilar tarafindan icra edilen
somut sézceleri ifade eder” (aktaran Mutlu, 2004:74). Su halde, “séz bir dilin bireysel ve 6zel
gerceklesmesini gosterir; bir baska deyisle, séz dilin s6zli ya da yazili somut
gerceklesmesidir. Ne dilsiz s6z, ne de s6zslz dil distinilebilir. Cinki biri digerinin somut
gerceklesmesidir”.

Kaynak: Kiran, 1996:58.

Dil sosyal bir iiriindiir ve her sosyal (iriin gibi kisisel seviyede bireyin kendiyle
iletisiminden -yani diisiinme ve karar vermesinden- her tiirlii toplumsal iliskiler
seviyesine degin cesitlenen gtinliik iliskiler aginda stirekli tiretilir. Ancak bu Gretilme
herkes icin ayni olmaz. Mesela Terry Eagleton’un Azizler ve Alimler romaninda
aktarilan irlanda’nin ingiliz sémiiriisiinden kurtulma miicadelesinde iiretilen
sarkilar, siirler, edebi metinler, politik sdylevlerle de birer mesaj/anlam iletir.
Mesajlar cogu zaman karsidakini ikna etme aracina donisiir. Bu mesajlar yazili ya
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Uretilen dille birlikte
insan, distncelerini
yasam kosullarina
yansitir, boylece yasami
ve kendi yasamini anlar
ve anlamlandirir.

iletisimin Anlami ve S6zlii iletisim

da sozlii anlatimla yeniden ifade edilir. Dilin tezahiirlerinden olan s6z séyleme ya
da konusma, bireysel bir faaliyet gibi gorlinir ancak esasen her zaman toplumsal
yapilara bagli olan iletisim kosullariyla siki sikiya bagh olmasindan dolayi s6ziin
dogasi bireysel degil, toplumsaldir. S6z (séylemek veya yazmak), gercekten de
dilsel degisimlerin motorudur ama bireysel bir olgu degildir. Tam da bu anlamda
sozcik (soylenen, yazilan) gelisik toplumsal 6zelliklerin ¢atistigl arenadir.

Uretilen dille birlikte insan, diisiincelerini yasam kosullarina yansitir; boylece
yasami ve kendi yasamini anlar ve anlamlandirir. Yani maddi diinyasina dair kendi
diistincelerini, duygularini, inanglarini olusturur. iletisim yoluyla kendisini, yasamini
diger insanlara anlatir. Glindelik hayatini, iliskilerini ylrttir yani yasamini yeniden
Uretir. Yasama, topluma iliskin tarihsel birikimi, tiim olup bitenleri kusaklara anlatir
(konusarak, yazarak, fotograf cekerek, belgesel film esliginde aktarir) ve bunlari
kayitlara gecirir. Dili, hedeflerini gerceklestirme, diger insanlari etkileme, kontrol
etme araci olarak kullanir, buna uygun anlatilar (konusmalar, sunuslar yapar,
yazilar yazar, filmler ¢eker, vb.) yapar. Diinya hakkinda, kendisi hakkinda, baska
insanlarin durumlari hakkinda, kendi beklentileri hakkinda distinceler, bilgiler,
inanislar, bakis acilari Uretir. Bu lretilenler ise insanin bizzat icinde yasadigi,
gegmisten beri sekillenip gelen maddi ve diisiinsel yasamin Uretim tarzinin ve
Uretim iliskilerinin dogasina gore ortaya ¢ikar ve bicimlenir.

Esasen, insanin bitlin yasami, temelde, iginde yer aldigi diinyayi kavramak,
yorumlamak ve yeniden anlamlandirmakla geger. Diinyayl anlamlandiran insan,
cevresine, farkinda olmadan degil de biraz bilingli, diizenli, yéntemli ve tutarli bir
bicimde bakar ya da bakmaya ¢alisirsa, o zaman ona homo semioticus adi
verilebilir. Anlamlandiran insan olmanin kosullari herkes icin ayni olmasa da insan,
disindaki dogaya, topluma iliskin gergekligi anlamlandirmak, tanimlamak

zorundadir.

Daha bilingli ve yontemli olarak diinyaya bakan insan diinyadaki anlamlarin olusumunu,
birbirlerine eklemlenerek yepyeni anlamlar tiretmesini sorgulayan insandir; cevresindeki
bireysel, toplumsal, kiltiirel gésterge sistemlerini yalnizca betimlemekle yetinen degil, bu
sistemlerin Uretilis stirecini yeniden yapilandiran insandir. Homo semioticus, “Hem diinyanin
insan i¢cin hem de insanin insan igin tasidigi anlami/anlamlar” kavramaya calisan ve uretilis
asamalarini bir séylem icinde yeniden anlamlandiran insandir. Homo semioticus; okuyan,
adlandiran, anlamlandiran ve bitiin bu islemleri bir “oyun” oynayarak, yani hem haz
duyarak hem de haz vermeye ¢alisarak yapan insandir.

icinde yasadigimiz diinya, cevremizde olup bitenler, yiritilen iliskiler,
okunan, yazilan, sdylenen, dinlenen seyler kolayca kavranabilir, algilanabilir gibi
goriinebilir. Ancak esasen anlam, agik¢a sOylenenin, yasananin, gozlemledigimiz
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Dilsel iletisim, kendi
basina iliskileri
olusturmaz, belirlemez,
diizenlemez ya da
yonlendirmez. Bunlari
insanlar yapar.

iletisimin Anlami ve S6zlii iletisim

seylerin disinda olabilir. Nitekim anlam; dil araciligiyla konusarak, yazarak, cesitli
araglar kullanilarak ifade edilir.

O halde dil, yalnizca s6zel kodlamaya degil, ayni zamanda sézel olmayan
kodlamaya dayanir. Ornegin, (st diizey yoneticinin ya da isverenin makami ya da
calisma ofisi gosterisli dekoru, i¢ dizyani, girisinde sekreteri ile diger ¢alisan
odalarindan ayrilir. Galistiginiz plazada belli katlara ¢ikis iznini gésteren manyetik
kartlar, yakanizda takili dolastiginizda, sizin hangi kata ¢ikma yetkinizin oldugunu
ifade eder. Tim bunlar, gerek mekan ayrimi gerekse esyalar baglaminda,
isbolimiinii ve konum farkini temsil eden birer kodlamadir. Bireyin kendi arabasini
mi yoksa toplu tasim araclarini mi kullandigi, ¢antasi, paltosu, ayakkabilari,
aksesuarlari, konusma bigimi, aksani, oturdugu semt, mezun oldugu okullar, aile
fertlerinin konumlari gibi bircok unsur, birey hakkinda enformasyon sunar.
Yasanilan kentin genis parklari ve meydanlarinin olmasi ya da otomobiller igin
kapali alanlarin buunmasi gibi sayisiz gosterge ise yonetimlerin kent sakinlerine
bakisina, yoneten-yonetilen iliskilerine isaret eden kodlardir. Béylece insanlarin
yasadigi, ¢calistigi, bulustugu, yaptigi, kurdugu her yerde “ayri bir dil bicimi igcinde
kodlanmis iletisim siireci yasanir” (Oskay, 2007: 3).

Burada bir baska soru akla gelmektedir: ‘Dil pasif (edilgen) bir iletisim araci
midir?’ Dil, sadece bir iletisim araci degildir ve de pasif degildir. “Dil kendi disinda
var olan anlamlarin tasiyicisi degildir”. Ayrica, “dil ve dislince de birbirinden
ayrilamaz: Dusiince dil yoluyla kavramlastirir ve biri digerinin araci degildir. ikisi de
birbirini meydana getirir. Dil dlisiinceyi, dlstince de dili mimkin kilar” (Coward ve
Ellis, 1985:142).

Biltuin bunlarin yaninda ifade etmek gerekir ki, dilsel iletisim, kendi basina
iliskileri olusturmaz, belirlemez, diizenlemez ya da yonlendirmez. Bunlari insanlar
yapar. Belli amaglarina, arzularina ulasmak icin ¢abalayan ve bunun igin
etkinliklerde bulunan insan, bitin bunlar dili amaglarina uygun bigcimde
kullanmaya calisarak yapar. Bilingli ve planli olarak ¢cok cesitli dilsel kodlar kullanir.
Ayni zamanda birey, ayrilmaz diger dilsel kodlar (giyim-kusam, kullanilan
semboller, sergilenen davranislar, baskalarina yonelik iliski kodlari vb.) esliginde
sozel iletisim bicim, yol ve yontemlerini kullanmaya yonelir. Baskalarinin fikir ve
davranislarini degistirmeye c¢alisir.
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iletisimin Anlami ve S6zlii iletisim

N

eEgitim amagli olarak yurt disina ¢iktiginizi ve uzunca bir siire orada kalacaginizi
var sayarsak, yasaminizi stirebilmeniz agisindan dil unsuru ve iletisim becerileri
arasinda iliskisellik bulunup bulunmadigini tartisiniz.

eDuslncelerinizi sistemde ilgili Gnite bashgi altinda yer alan “tartisma forumu”

©
£
L4
)
-
|E bolimiinde paylasabilirsiniz

ILETiSIM TURLERI

iletisim tiirleri denildiginde cesitli cercevelerden bakilarak farkli
siniflandirmalar yapilabilir. Yaygin kullanima gére bunlar; Kisinin kendisiyle
iletisimi, kisilerarasi iletisim, grup iletisimi, 6rgit iletisimi, kitle iletisimi, reklamcilik,
halkla iliskiler, ulusal ve uluslararasi iletisim ve teknolojik iletisim. Kavramsal olarak
ise iletisim; sozslz iletisim, sozll iletisim, yazili iletisim ve gorsel iletisim seklinde
adlandirilir. Bu siniflandirmalar iletisim kavramina hangi agidan bakildigini
gostermesi bakimindan da 6nemlidir.

Kisinin Kendisiyle iletisimi

insanin kendisiyle iletisimi, her an bedenini, kalp atislarini izlemesi, kan
dolasimini takip etmesi anlamina gelmez. Kisinin kendi varligina iliskin kaygilari,
sevgisi, dugleri, planlari, kendisini nasil gérdugi ve nasil gormek istedigine iliskin
disinceleri, i¢c hesaplasmalari, pazarlklari, kendi gelecegini tasarlamasi, stratejiler
belirlemesi, giyimi, stislenmesi, aynada kendisine bakisi, kendisini kiigimsemesi,
kendisini elestirmesi, ¢cdzimlemesi gibi hayatina dair ¢cogu zaman baskalariile fazla
paylasmadigi degerlendirmeler; kisinin kendisiyle iletisimidir. Mutsuzluk,
basarisizlik gibi hallerde ya da heyecanliyken kisi dengesini saglamak amaciyla,
ornegin heyecanini yatistirmak icin kendisiyle konusur, yogun bir iletisim kurar ve
bu siirecte yorucu bir miicadele yasar. Kisi, aklindan bir soru sorar, sonra bu
sorunun yanitini yine kendisi verir. “Sunu soyle yapmaliydim, niye diisinmedim?”;
ardindan da “Bosuna, dyle yapsam da sonug degismezdii” gibi i¢ konusmalar yapar.
Bu, cogu zaman farkinda olmadan akip giden bir siirectir; siklikla, kendi kendimizi

bir konuyu disiinlrken yakalariz. Dolayisiyla kisi istemli ya da istemsiz strekli
iletisim halindedir.

Kisilerarasi iletisim

Kisilerarasi iletisim, insanin diger kisilerle ayni mekanda, ayni anda dogrudan
sozl(, sozsliz yiz yize iletisim halinde olmasidir. Ancak yiiz yize iletisim disinda
kisiler ayni mekanda bulunmaksizin mobil ya da sabit iletisim araclariyla, -telefon,
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mektup, internet- s6zll ve yazil olarak iletisim faaliyetini stirdiriir. Yz ylze
iletisimde zaman ve mekan birlikteligi vardir. Ayni ortamda bulunanlar s6zli-s6zsiiz
(suskunluk, mimik, jest, giyim-kusam, oturma, kalkma bigimlerine kadar gesitlenen
sozslz iletisim kodlari da dahil olmak tzere) iletisimde bulunurlar.

Kisilerarasi iletisim, iki ya da daha fazla insan arasinda gelisen, farkli
ihtiyaclardan kaynadini alan, tanisikliktan samimiyete degin farkl yogunlukta
yasanan, karsilikli duygusal etkilesim ile davranislar olarak tanimlanabilir.
Kisilerarasi iliskilerin baslamasi, slirdiiriilmesi ve bitirilmesinde birey ile birlikte
bireyle iliskiyi yasayan insanlarin da se¢im ve nitelikleri iliskide belirleyici faktorler
olarak islev gériir (imamoglu ve Aydin, 2011:4). Kisinin karsisindakini gorerek ve
hissederek yani ayni mekan ve zamani paylasarak yaptigi iletisim seklinin, araci
kullanilarak yapilan iletisim seklinden daha etkili ve dnemli oldugu séylenebilir.
Gundelik yasamda cesitli gereksinim ve zorunluluklar nedeniyle kisiler, diger
kisilerle cesitli dizeylerde iletisime girer. Bu iletisimlere Gnem verme derecelerine
gore kisiler kalici ya da gegici iletisim dizeyleri sekillendirirler. Kisilerarasi iletisimin
gerceklesmesinde temel “bireyin kendisiyle iletisimini gerceklestirme
kapasitesinin, becerisinin olmasidir” (Erdogan, 2011:267). Clinkl kisi, kendisiyle
iletisiminden gecerek diger insanlarla iliskilerini diizenler. Bu siireg, ¢ok farkinda
olmaksizin gerceklesir.

Grup iletisimi

Grup, belli 6rgitli yer ve zamanda, belli amaclarla, belli tarihsel baglamda
ve simdi baglaminda bir araya gelmis veya bir araya getirilmis insanlardan olusur.

Gundelik yasamda kisiler, isteyerek ya da zorunluluktan cesitli gruplar icinde
bulunurlar. Hastanede doktorun muayenesi i¢in sirada beklerken, bankada kredi

Grup, belli 6rgutlt yer karti ile ilgili bir sorunu ¢6zmek icin topluca beklerken, okulda, ayni sinifta ders
ve zamanda, belli dinlerken, sinava girerken, hali sahada mag yaparken, bir konferansi izlerken,
amaglarla, belli tarihsel dogum glini kutlarken, birlikte bir ofiste calisirken, kuslari gozleme grubu olarak
baglamda ve simdi toplanirken, bisiklet sevenler grubu olarak bulusup gezintiye gikarken de grup
baglaminda bir araya seklinde faaliyette bulunuyoruz demektir. “Her grupta, grubun yapisi ve islevsel
gelmis veya bir araya baglamina goére arzuyla veya zorunlu katilma ve katma, boyun egme, direnme”
getirilmis insanlardan (Erdogan, 2011:295) gibi iliskiler vardir. Ayrica gruplar; sayilari, amaclari,

olusur. orglitlenme bicimleri, 6rglitlii mekén ve kaliciiklarina gére farkh 6zellikler
gosterirler.

Gruplar, var olus nedenleri ve yapilari ne olursa olsun, varliklarini, amagli
iliskiler ve dolayisiyla iletisimle strdirirler. Grup iletisimi 6rgitli yerde (6rnegin
ev, is yeri, okulda) durum ve rollere, miilkiyet ve glig iliskilerine gore farkli
karakterler tasir. Grup ortami, 6zgiir bir iliskiden/iletisimden, tek yonli

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi 15



iletisimin Anlami ve S6zlii iletisim

egemenligin oldugu ve kati kurallarla yapilandirildig iliski/iletisim bicimine kadar
cesitlilik gosterir” (Erdogan, 2011:307).

Orgiit iletisimi
Orgiitler, belli amaclarla kurulmus, bir ya da birden cok iiretim faaliyetini

gerceklestiren, birden ¢cok insanin bir araya gelerek kurdugu yapi ya da
topluluklardir.

Orgiitler ekonomik, politik, kiiltiirel vb. amaclarla kurulmus olabilir. Aile de
dersaneler birligi de 6rgltli birer yapidir. Posta hizmeti veren bir kargo firmasi da
tasima-iletisim hizmeti veren 6rgiitlii bir yapidir. ilk akla gelen siyasi partiler de gok
cesitli hedefleri olan birer 6rglitlenmedir. Bu baglamda 6rglt kavrami; sirketleri,
firmalari disarda birakan, daha c¢ok siyasi egilimlerle 6rgitlenmis yapilara yonelik
bir tanimlama olarak distiniilmemelidir. Orgiitlii yapida 6rgiitiin ig isleyisi
bakimindan amaglarin benimsetilmesi ve elemanlarin motivasyonu, hiyerarsi,
gorevler, bilgi alisverisi, etkilesim blylik 6nem tasimaktadir (Varol, 1993:126-127).

Orgiitsel iletisim ise iletisimi 6rgiitsel baglamda ele alarak 6rgiitii ve
iletisimini anlama ve anlamlandirmadir. Orgiitsel iletisim esasen toplumsal
yasamin her tir orgltlenme biciminde amaclarin ve iliskilerin gerceklestiriimesiyle
ilgilidir. GUnim{zde 6rgut iletisimi, organizasyon ici ve disi yonetimsel iliskileri
orgltiin maksimum fayda saglayabilmesi yoniinde sekillendirilmektedir (Erdogan,
2011: 324, 325). Unutulmamalidir ki insanlar her durumda; mekani, zamani, maddi
yasami, duygu, dislince ve inanglarini tarihsel olarak olusturulmus tGretim bigimi ve
iliskileri icinde 6rgutlerler. Bu baglamda, yer ve zaman ile birlikte insan iliskileri de
belirlenmis olur.

Kitle iletisimi

Kitle iletisimi kitlelere yoneliktir. Kitle iletisimi bugtin yaygin olarak
kullaniimakta olan kitle iletisim araglarinin 6ncesinde de mevcuttu ve farkli farkli
yontemlerle gergeklestirilmekteydi. Bu nedenle kitle iletisimi kisinin kendisiyle

iletisiminden, kisilerarasi iletisimden, grup iletisiminden, 6rgit iletisiminden ve
kurumsal iletisimden bir ¢ok bakimdan ayrilmaktadir (Erdogan, 2002:19).

Kitle iletisimi, merkezilesmis bir enformasyon iletme sistemidir. Bu yéniiyle,
hazirlanan ve genis insan yiginlarina bir paket seklinde sunulan enformasyonun
iletilmesi siireci akla gelmektedir. Kitle iletisimini gerceklestirmek icin teknolojik
araclar kullanilir. Kitle iletisim araclariyla kitle iletisim trtnleri program, dizi, film,
haber, vb. icerikler urretilir ve yayilir. Uriinler kitap, gazete, dergi, film, miizik ve
televizyon programi olabilir. Bunlari (reklamlar esliginde) izleyen, dinleyen veya
okuyan genis kitleler s6z konusudur.
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Reklamcilik ve Halkla iligkiler

Reklamcilik, bir Griind genis kitlelere/tuketici kesimlere tanitma ve satin
aldirma amaci tasimaktadir. Bu siirecte 6nemli olan Uriiniin 6zelliklerine ve amaca
gore hedef kitlenin belirlenmesidir. Hedef kitle profili ve 6zellikleri dikkate alinarak
bir reklam stratejisi hazirlanir ve bu hedef kitleye mal ve hizmetler gesitli kitle
iletisim araclari kullanilarak sunulur; yani, mal ve hizmetler pazarlanir ve satin
alinmasi yoniinde galisilir.

Halka iliskiler hem reklamcilik faaliyetlerinde hem de tiiketici ile iliskilerin
saglanmasinda 6nemli bir iletisim seklidir. Reklamcilik faaliyetinden sonra mal ve
hizmetlerin satin alinmasinda tiiketicilerin tepki ve davranislari blyik 6nem
tasimaktadir. Ayrica kurumsal iletisim adiyla kurumun tanitilmasinda ve kurum
imajinin yerlestirilmesinde cesitli halka iliskiler ve reklamcilik kampanyalarina
basvurulur.

Ulusal ve Uluslararasi iletisim

Gerek siyasi ve sivil kurumlar gerekse sirketler, ulusal iletisim seklini
kullanirlar. Burada amag, mal ve hizmetlerin ulus ¢apinda tanitilmasi ve satin
alinmasinin saglanmasidir. Burada 6nemli olan da mesajlarin ulus ¢apinda
tiketilecek ve 6ziimsenecek sekilde sunumudur. Bu nedenle mesajlarin yapisi ve
ozellikleri uzun ve titiz bir calismadan sonra belirlenir. Uluslararasi capta bir iletisim
faaliyeti ise daha ayrintilidir ve hedef kitlenin heterojen olmasi nedeniyle daha
yogun calismayi gerektirir. Burada iletisim faaliyetleri, genellikle gelismis
diinyadaki etkin ve lider llkelere odaklanir. Bu iletisim faaliyetleri diplomasi
araciligiyla olabilecegi gibi, medyanin kullanimiyla, ekonomik yolla veya glic
kullanilarak da yapilabilir.

Teknolojik iletisim

Gunlimiuzde teknolojik ya da elektronik iletisim denildiginde 6ncelikle mobil
iletisim aygitlari, ipodlar, bilgisayar ve cep telefonlari akla gelmektedir. Bitin bu
aygitlarla veri tasinmasi, veri islenmesi gibi kullanimlar Gizerinde durulur. Esasen bu
siralanan teknolojik aygitlar gelistiriimeden dnce de insanoglu iletisimde
bulunmus; dil ve dil disi isaretler araciligiyla dislincelerini ifade etmistir. Zihinsel
sureclerden gegen dil iginde kurulan dislinceler, dogal diller yoluyla s6zli ya da
yazili olarak ifade edilmistir. Teknolojik ara¢ kullanmadan yapilan sozli iletisimin
yaninda yazinin kullanilmasi énemli déniisiimlere yol agmistir. Ote yandan iletisimi
saglama faaliyetleri son yillarda bilgisayar teknolojisiyle daha hizli ve etkin hale
gelmistir. Yazidan sonra gelen telgraf, telefon, radyo, televizyon ve bilgisayar
teknolojileri araciligiyla yapilan kitlesel ve kisilerarasi iletisim, her an olanakli hale
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gelmistir. Bilgisayar, uydu, fiber optik altyapisiyla internet mecrasi olusmus ve bu
ortam yoluyla etkilesimli bir yapi gelistirilmistir. Bu yapi, kullanicilarin cok kapsamli
yazl, resim, mizik, video dosyalarini birbirlerinin kullanimina agmasini ve
haberlesmesini, haber mecralarini takip etmesini, arama motorlarini kullanmasini,
bu ortamlarda pazarlama amacli reklam yapimini, daha da 6nemlisi pek ¢ok
ekonomik faaliyeti kapsamaktadir. Bu iletisim sekli, iletisimde bulunanlarin belirsiz
ve eristikleri mesajlarin dogrulugunun belli olmadigi bir 6zellik tasirken; herseyin
soylendigi, her sdylenenin de dilden dile dolastigi geleneksel sozlu kiiltire
benzeyen yapisiyla da dikkat cekmektedir.

1

/]

e Glndelik yasaminizda en ¢ok hangi iletisim tirini
kullanmaktasiniz? Neden?

E’

Bireysel Etkinlik

SOzLU VE YAZILI iLETiSIM

Gundelik hayatta yapilan islerin, insanlar arasi iliskilerin daha ¢ok s6zIi
iletisimle yaratildugi gorilmektedir. Sozli iletisim, “yazili sembollerin ya da
s6zlin soylenmesiyle kurulan iliskileri” (Erdogan, 2011:286) ifade eder. Soz,
iliskilerin kurulmasi ve yiritilmesi icin bir aractir. S6zle emir vermek, emir almak,
birsey istemek, glilerek séylemek, kizgin bir bicimde s6z soylemek, bagirarak
konusmak birer iletisim tarzidir. O hdlde s6z, basit bir séz dizisi degildir. Giindelik
yasamda iliskilerin, iletisimin dogasinin ayrilmaz bir pargasidir.

Yasantimiza baktigimizda tek bir s6zli iletisim bigimi olmadigini goririz.
Ancak, en yogun ve etkili s6zli iletisim bicimi ayni yer ve zamanda yapilan ve
iletisim teknolojileriyle aracilanmamis olan yiiz yize iletisimdir. Nitekim cep
telefonu ile konusma, sesli mesaj birakma, sesli mesaj dinleme, telekonferansla
karsilikli konusma, sirketlerin hizmetlerini, kampanyalarini operatérlere sozIi
olarak kaydedip arayan miusterileri yonlendirmesi gibi ¢cok cesitli sozli iletisim
araclari ve bicimleri vardir. iliskilerde, alinan hizmetlerin takip edilmesinde iletisim
teknolojileri araciligiyla da olsa insanlar yine de karsilarinda operatorlerin degil
gercek insanlarin olmasini ve cevap vermesini daha insani ve ¢ézimciil
bulmaktadir (Cagri merkezleri belli formatlar iginde s6zli iletisim hizmeti
vermektedir).

Tum bu iletisim tarzlarinda karsilikli olarak séylenen ya da dinlenen, duyulan
sozlerin anlasilabilmesi icin konusulan dili (s6zle kodlanan sifreleri) ¢ok iyi bilmek
gerekir. S6zsliz iletisim olan yazidan anlam ¢ikarabilmek icin o dili, o dilde
kodlanmis yaziyi okuyabilmek gerekir. Diger sdzsliz iletisim 6rneklerini
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anlayabilmek icin -6rnegin bakis, durus bicimleri gibi s6zstz dile ait 6zellikleri
kavrayabilmek icin- bunlarin ortak anlamlarini bilmek gerekir. S6zli iletisimi
gerceklestirirken beden dilinin 6neminden s6z edilse de; bu, basl basina her seyi
sdyleme araci olmaya yetmez. Beden diliyle, caninizi neyin siktigini tam olarak
ifade edemez, sizi telefonda arayan misteriyi ya da hesap soran yoneticiyi
yanitlayamazsiniz (Olsa olsa bozuk bir ylz ifadesiyle suskunluk haliyle, s6z
dinlemek durumunda kalabilirsiniz). Diger bir deyisle iletisim 6dnemli 6l¢clide s6ze,
dili kullanmaya dayanir.

“S0z sdylemek, dilsel olarak nasil isler?” Konusma, bazi dilsel 6gelerin
secilmesi ve bunlarin daha Ust diizeyde daha karmasik dilsel birimler bigiminde
birlestirilmesidir. Bu hemen sézciik diizeyinde ortaya ¢ikar. Konusan kisi, sozcikleri
secger ve bunlari kullandigi dilin s6z dizimsel sistemine uygun olarak climleler
biciminde, climleleri de sdzceler biciminde birlestirir. Ama konusan kisi sdzcliklerin
seciminde hicbir sekilde tamamen 6zgir degildir. Segme islemi (cok yeni sdzciikler
disinda) gerek konusanin gerekse mesajin yoneltildigi dinleyicinin ortak olarak
sahip olduklari s6z dagarcigindan hareket edilerek yapilandirilir (Kiran, 1996:102).

Dil denildiginde esasen, zamanin akisi icinde yan yana siralanmis sesler
sistemi anlatilir. Ancak temel olan konusma dilidir; yazi konusma dilinin bir imgesi
(gorsel temsili), seslerin grafiklerle simgelenmesi/gosterilmesidir. Konusma dili ile
yazi dili birbirine tam uymaz. Yiiz ifadesi, ahenk, vurgu, konusmada buyik rol
oynar. Bu gorevi yazi dilinde, belli deyimler ve climle yapilari yiklenir. Konusma ve
yazi dilleri birbirlerine ne kadar yaklasirsa yaklassin, kendilerine has 6zelliklerinden
kaynaklanan ayriliklar ortadan kalkmaz (Kiran, 1996: 129-30).

insanlar icin iletisimde (bildirisimde) bulunmak yalnizca bir bilgi aktarma eylemi
degildir. Bazen insan bir sey soylememek ya da gercekten sdylemek istedigi seyin
tersini soylemek ya da karsisindakinin daha dnce bildigi bir seyi soylemek igin de
konusur. Dilsel iletisimde bilginin bliylik bolimu ortiktir, yani mesajin ylizey
yapisinda yer almaz. Diger bir deyisle insan bilgi verme edimine tamamen
yabanci pek ¢cok neden igin de (6rnegin gii¢ gosterisi icin) konusur. Konusan
soylediklerine baskalarini da ortak etmek ister. S6z sadece bir arag degil, ayni
zamanda bir kurtulus yolu, bir eylem bigimi, bireyin kendisini sosyal bir varlik
olarak ortaya koymak icin kullandigi bir arag, aci ve sevinglerini aktardigi bir
bagdir.

Kaynak: Kiran, 1996:88.

Sozlii iletisim, giindelik olarak, dogal ve insan dogasina ait bir gereksinim
oldugu gibi insanin gerek ¢calisma hayati gerekse diger iliskileri bakimindan
zorunludur. En basit anlamiyla, bir 6gretim (yesinin dersini anlatmasi, cesitli
diizeylerde gerceklestirilen toplantilarda sunum yapmasi; yénetici veya birim
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amirlerinin galisanlarina planlarini, hedeflerini anlatmasi; ¢alisanlarin yoneticilerine
ya da kamuya yaptiklari isleri, Girettikleri mal ya da hizmetleri aktarmasi, projeleri
tanitmasi gibi sayisiz eylem biciminde sozli iletisim bir ifade araci olarak
kullanilmaktadir.

Kisaca her is ve ugrasinin gerektirdigi konusmalari yapariz. Her ig ve ugrasida
basariyi etkileyen etkenlerden biri de, konusma glicimiziin o alandaki
geliskinligine, yetkinligine de baglidir. Ozellikle bazi is alanlari konusma sanatinda
ustalik gerektirir... Demokratik bir toplumda toplumsal yasama bu yolla katilabiliriz.
Duslincelerimizi, duygularimizi, olaylar ve sorunlarla ilgili gorislerimizi aciklariz. Bu
da bizden konusma giicii ister. Susan, dinleyen, sadece onaylayan bireyler olarak
degil, konusarak demokratik yasama hizmet edebiliriz. Gorultyor ki, konusma
glnlik yasamimizin bir gereksinmesi olmaktan 6te bir yer.

Kaynak: Ozdemir, 2010:12, 13.

Sozli iletisim becerileri, glindelik yasamimizda, galisma hayati iginde bizi
tanimayan, resmi iliskiler cercevesinde iletisime girdigimiz diger insanlarla olan
iliskilerimizde sozIu iletisim becerileri, yaptigimiz isin, hizmetin basarili sunumu
(isverenin olumlu imajinin pekistirilmesi) 6n kosulu olarak 6nem tasir. Sozl
iletisim, yapilan isin gerceklesmesinde olmazsa olmaz bir kosul olarak éne cikabilir.
Sozli iletisimin nasil isledigini, kodlarini bitiin boyutlari ile bilmek gerekir. Boylece
s6zl soyleyen ve dinleyen taraflar konuyu, sorunu dogru anlama, anlatma,
anlasabilme kosullarini da gerilimleri azaltacak bicimde sekillendirebilir. Dili ustaca
kullanmak, durumu iyi ifade etmek, ¢ikarlari korumak, amaglari gerceklestirmek ve
hedeflere ulasmak icin de gereklidir.

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi 20



iletisimin Anlami ve S6zlii iletisim

A

—

*Bu boliimde, iletisimin icinde yasadigimiz diinyayi, yasam kosullarimizi ifade
etmesi, tiim ¢alisma iliskilerinin devamliliginin saglanmasi ve bireyin kendi
varhigini siirdiirebilmesi agisindan temel kosul olmasi baglaminda ne denli
dnemli oldugu ortaya konulmustur. iletisim, salt karsi tarafa mesaj gonderme
ve alma faaliyeti degildir. iletisim, insanin biyolojik, psikolojik ve toplumsal
varligini Uretebilmesinin ve gelistirebilmesinin zorunlu kosulu olan diistinsel ve
iliskisel faaliyetler biitiintdiir. iletisim siirecinde insanin en énemli aracisinin
dogal dil yetenegi oldugu unutulmamalidir. Dil, bir isaretler sistemidir ve sz,
sozIu dil kullanimi, insanin baslangigtan beri en temel araglarindan olmustur.
Oyle ki dil, glictin, bilginin, yetenegin, paylasimin, diyalogun, hilkmetmenin,
dikte etmenin, karsit gorusleri ifade etmenin, hemen hemen tim faaliyetlerin
ifade aracidir.

eiletisim tiirleri denildiginde kisinin kendisiyle iletisimi, kisilerarasi iletisim, grup
iletisimi, orgut iletisimi, kitle iletisimi, reklamcilik, halkla iligkiler, ulusal ve
uluslararasi iletisim ve teknolojik iletisim siralamasi yapilabilir. Kisinin kendisiyle
iletisimi, insanin kendi varligina iliskin kaygilari, sevgisi, dusleri, planlari,
kendisini nasil gordugu, ic hesaplasmalari, stratejiler belirlemesi, kendini
sorgulamasi ve ¢oziimlemesi suireglerini icermektedir. Kisilerarasi iletisim,
insanin diger kisilerle ayni mekanda, ayni anda dogrudan sozli, sozsiiz, yiiz
yuze iletisim halinde olmasi seklinde tanimlanabilir. Grup iletisimi belli 6rgitli
yer ve zamanda, belli amaglarla, belli tarihsel baglamda bir araya gelmis
insanlarin gerceklestirdigi iletisimdir. Orgiit iletisimi, esasen toplumsal yasamin
her tiir 6rglitlenme bicimlerinde amaglarin ve iliskilerin gergeklestirilmesiyle
ilgilidir. Kitle iletigimi, kitlelere yonelik bir iletisim seklidir. Halka iligkiler hem
reklamcilik faaliyetlerinde hem de tiiketici ile iliskilerin saglanmasinda énemli
ve planl bir iletisim seklidir. Cesitli 6rglitsel yapilanmalar genellikle ulusal
iletisim turand kullanirlar. Uluslararasi iletisime Ulkeler, diplomasi araciligiyla
basvurur. Teknolojik ya da elektronik iletisim konu edildiginde, éncelikle akla
mobil iletisim aygitlari, ipodlar, bilgisayar, cep telefonlari vb. gelmektedir.

*Dil, toplumsal bir pratiktir, toplumsal pratigin tanimlanmasidir. Toplumsal
iliskilerimizin neredeyse tamamini dil araciligiyla kurariz. icinde yasadigimiz
dinyada, belli tarz davranislar gelistirme noktasinda dil Gnemli bir unsurdur.
Dil, yasantimizin ayrilmaz bir pargasidir. Sézctikler, kendi basina anlam tagimaz.
Dinyayla, kendimizle kurdugumuz toplumsal ve dilsel iliskiler baglaminda
anlam insa edebiliriz. S6z (soylemek ya da yazmak), bireysel bir olgu degildir.
Sézclik (s6ylenen, yazilan) gelisik toplumsal 6zelliklerin gatistigi arenadir.
insanin yasami iginde iletisim icin en vazgecilmez araci olan dil, yazinsal ve
gorsel isaretler, duyusal cagirmalar ve seslerden olusan ve anlam tretme ve
paylasma igin kullanilan insa edilmis semboller sistemidir. Uretilen dille insan,
distncelerini yasam kosullarina yansitir, boylece yasami, anlar ve
anlamlandirir.

eYasantimiza baktigimizda tek bir sozli iletisim bigimin olmadigini goririz.
Ancak en yogun ve etkili s6zlu iletisim bigimi, ayni yer ve zamanda
gerceklestirilen, iletisim teknolojileriyle aracilanmamis, yiiz yiize iletisimdir. Dil
denildiginde esasen zamanin akisi igcinde yan yana siralanmis sesler sistemi
anlatilmak istenir. Bununla beraber, temel olan konusma dilidir; yazi, konusma
dilinin bir imgesi (gorsel temsili), seslerin grafiklerle
simgelenmesi/gosterilmesidir. Dilsel iletisim, kendi basina iliskileri olusturmaz,
belirlemez, diizenlemez ya da yénlendirmez. iliskileri insanlar dil araciligyla
kuraralar. Nitekim hedeflerine uygun bir dil kullanmayi tercih ederler.

Ozet
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olarak
cevaplayabilirsiniz.

iletisimin Anlami ve S6zlii iletisim

DEGERLENDIRME SORULARI

vy

1. “Herkesin bildigi ancak ¢ok az kisinin doyurucu bicimde tanimlayabildigi insan etkinligi” tanimina
karsilik gelen kavram asagidakilerden hangisidir?

a)
b)
c)
d)
e)

Davranis
iletisim
Sezgi
Hareket
Uretim

2. Asagidaki ifadelerden hangisi iletisimin tanimini ifade etmektedir?

a)
b)
c)
d)
e)

insanlarin kendi istekleriyle aralarinda kurduklari sézli etkilesim davranisidir.

Bir insanin, bir baskasini etkileyebilmek icin yapip ettigi herseydir.

Bir yerden bir baska yere iletisim araclari kullanarak bilgi aktariimasidir.

Semboller ve mesaj sistemleri araciligiyla gercgeklestirilen toplumsal etkilesimdir.
insanin biyolojik, psikolojik ve toplumsal varligini Giretme ve gelistirmesinin zorunlu
kosulu olan zihinsel, iliskisel faaliyetler biitunudir.

3. Grup iletisimi ile 6rglt iletisimi arasindaki farki agagidaki ifadelerden hangisi agiklamaktadir?

a)
b)
c)
d)

e)

Grup iletisimi, 6rgut iletisimine kiyasla daha karmasik bir yapidadir.

Orgiit iletisimi, daha ok belli cikarlari olan insanlarin bir araya gelmesinden olusur.
Orgiit iletisimi, grup iletisime gére daha etkili bir hiyerarsik yapi igerisinde gerceklestirilir.
Grup iletisimi, her yerde durum ve rollere, miilkiyet ve glic iliskilerine bakilmaksizin ayni
karakterler tagimaktadir.

Orgiit iletisimi, toplumsal yasamin sadece belli rgiitlenme bigimlerinde amaglarin ve
iliskilerin gergeklestirilmesiyle ilgilidir.

4. Asagidakilerden hangisi dilin islevlerinden degildir?

a)
b)
c)
d)

e)

Dil, sadece bir iletisim araci olarak islev gorir ve kendi disinda var olan anlamlari tasir.
Dille gercekler acgiklandigi gibi farkli gergeklik kurgulari iceren anlatilar da insa edilir.

Dil igcinde yasadigimiz diinyada, belli tarzda davranmayi saglar.

insanin hedeflerini gerceklestirme, diger insanlari etkileme, kontrol etme ve bunlara
uygun anlatilar kurma araci olarak kullanilir.

Dil aracihgiyla insan, disiincelerini yasam kosullarina yansitir ve yasamini anlamlandirir.

5. Asagidakilerden hangisi dil yapisini ve sdzciikleri beceri ile kullanmak agisindan 6nem taslyan
unsurlardan biri degildir?

a)
b)
c)
d)
e)

Tutarhhk saglamak

Haklihgini ispatlamak

ikna edici ve inandirici olmak
Hedeflerini belirtmek

Sorun ¢6ziminde caresiz kalmak
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iletisimin Anlami ve S6zlii iletisim

6. Asagidakilerden hangisi dil aracihgiyla gergeklestirilen iletisimin 6zellikleri arasinda yer alir?

a) Dil kullanilmaya baslandigi ilk glinden bu yana yalnizca sdzel kodlamaya dayanan bir
sistemdir.

b) Aksi soylense de mekanlarin diizenlenmesi ayri bir dil bicimi ortaya ¢ikarmaz.

c) Giyim, kusam gibi tiiketim nesnelerinin gériinimlerinin olusturdugu kodlamalar, dilsel
iletisimin pargasi olamaz.

d) Dil hem sozel, hem de s6zel olmayan dil disi dile/kodlamaya dayanir.

e) Dili Greten hayat tarzimiz yalnizca sézel dilin dolasimi Gzerine yapilanmistir.

R , yazil sembollerin ya da s6ziin séylenmesiyle kurulan iliskileri ifade eder”
climlesinde bos birakilan yeri asagidaki kavramlardan hangisi uygun diser?

a) Yaziliiletisim

b) Sozlu iletisim

c) Kitle iletigimi

d) Beden dili

e) Grup iletisimi

8. Asagidakilerden hangisi iletisimin teknolojik araglarindan biri degildir?
a) Sozclkler
b) Telefon
c) Telgraf
a) Radyo
b) Televizyon

9. Asagidakilerden hangisi kisilerarasi iletisim stirecinin unsurlarindan biri degildir?
a) Ikiya da daha fazla insan arasinda gelisir.
b) Kaynagini farkl ihtiyaglardan alir.
c) Kesinlikle bir teknolojik aygita (donanima) ihtiyag duyulmaktadir.
d) Tanisikliktan samimiyete degin farkl yogunluklarda yasanir.
e) Karsilikl duygusal etkilesim ile davranislara dayanir.

10. Asagidakilerden hangisi bir iletisim tirt degildir?
a) Kisinin kendisiyle iletisimi
b) Grup iletisimi
c) Orgit iletisimi
d) Katilimciiletisim
e) Kisilerarasi iletisim

Cevap Anahtari:
1.B, 2.E, 3.C,4.A, 5.E, 6.D, 7.B, 8.A,9.C, 10.D.
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Dlstinmek, bireyin
kendi i¢ konusmalarini
dinlemesi, i¢
iletisiminde kendi
kendini dinlemesi
anlamina gelir.

Dinleme, konusma ya
da yuksek sesle okuma
yoluyla génderilen bir
bildirimin algilanip
kavranmasidir.

iletisimde Dinleme ve Dinlemenin islevleri

GIRIS

Bireyin, disinda akip giden, icinde yol aldigi, yeniden (retilip duran toplumsal
gerceklik hakkinda farkindaliga sahip olmasi igin dinlemeyi bilmesi gerekir. Birey,
kendisini her giin yeniden liretebilmek, dahasi var olabilmek icin mevcut kosullari
takip etmeli ve dinleme becerisine sahip olmalidir. insanlar bircok toplumsal kural
ve iliski bicimini dinleyerek kesfederler. ‘Duymak’ ve ‘dinlemek’, insan iletisiminin
ayrilmaz bir parcasi olmanin 6tesinde, dogada yasam sirebilme agisindan 6nem
tasimaktadir.

Toplumsal orgiitlenmelerde, bir is yerinde, bir kurumda, bir ev ortaminda, diger
bir deyisle, esasen insanin bulundugu her yerde duyma, diisiinme, konusma,
dinleme ic icedir. Disardan gelen sesi ya da sozli duyamayacak kadar ic dinlemeye
gecildigi anlarda, derste, toplantida, topluluk icinde ya da yalniz basinayken -dis
uyaranlari isitemeyecek gibi olundugunda- ses, soz, telefon, gibi uyaranla bu
durum bolindiglinde, bireysel durumu ifade etmek igin ‘dlistincelere dalip gitmek’
deyimi kullanilmaktadir. Depresyona giren, bunalimda olan ve bu haliyle duymaya,
dinlemeye ilgisini kaybeden kisilere “Cok fazla kendini dinleme, ¢ik insanlarla
gorus
all” 6nerisinde bulunulur. Dinlemek tedavi etmenin anahtar unsurudur. Bu

!H

ya da “seni dinleyecek psikolog, psikiyatr gibi bir profesyonelden yardim

anlamda birey, isi, dinlemek ve dinlediklerini ¢oziimleyerek sorunu kavrayarak
dneriler getirmek olan yetkin kisilere yénelir. insan, diger bireylerle etkilesiminde,
arkadashiginda ya da is iliskilerinde iyi bir dinleyici olmamasi durumunda, karsi
tarafi 6Gnemsememek ya da saygi duymamak, sadece kendini dislinmek, bencil
olmak gibi degerlendirmelere maruz kalir. Oyle ki, kimi zaman da bu durum,
iliskileri bitirebilecek bir kisilik 6zelligi olarak kabul edilir.

Bu bolimin amaci, insan iliskilerinde dinlemenin 6nemini ortaya koymak ve
dinlemenin bir iletisim becerisi olarak gelistirilmesi gerekliligini vurgulamaktir. Bu
boliim, ilerleyen bolimlerde daha kapsamli degerlendirmesi yapilacak olan s6zli
iletisimin dinleme eylemi baglaminda degerlendirilebilmesi agisindan 6nem
tasimaktadir.

BIR iLETiSiM ARACI OLARAK DINLEME

Dinleme, konusma ya da ytiksek sesle okuma yoluyla génderilen bir bildirimin
algilanip kavranmasidir. Dinleme ayni zamanda 6grenme yollarindan biridir ve
amaclidir. Bir baska deyisle, isitilen seylerin anlasilip 6grenilmesini saglayan bir
etkinliktir. Bireysel ve toplumsal yasamda okuma, konusma, dinleme esdeger
onem tasir. Konusma, okuma ve dinleme; iletisim stirecinin birbirini tamamlayan
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Tum sosyal iliskilerde
dinleme, sevgi, ilgi,
gorgl ve sayginin
ifadesidir.

iletisimde Dinleme ve Dinlemenin islevleri

yonleridir. iletisim siirecinde kisiler kimi zaman konusan kimi zaman okuyan kimi
zaman dinleyen durumundadir. Bu nedenle kisilerin iyi okuma, iyi konusma ve iyi
dinleme niteliklerini kazanmalari gerekir. Cagimiz insani, egitim-6gretim siresi
icinde, is yasaminda ve glinliik yasamda -gorsel ve isitsel iletisim araclari da dahil
edildiginde- zamaninin blyuk bir b6limini izleme ve dinlemeye ayirir ya da
ayirmak zorundadir. Ancak zaman ayirmak dinlemesini bilmek anlamina gelmez.
Dislinme, anlama, anlamlandirma, degerlendirme, kiyaslama, ayirt etme
yetenekleri, belli 6l¢lide gelismis, gelistirilmis bir dinleme yetenegine baghdir.

Dinleme sirasinda kimi kurallar g6z ardi edilirse, isitilenlerin anlasilamadigi ve
ogrenilemedigi gercegi ortaya ¢ikar. Dinleme; anlama, bilgilenme ve begenmenin
yanisira bir gérgii kuralidir da. Gerek glinlik yasamda gerek is yasaminda gerekse
toplumsal yasamda saglikl ve iyi bir ortamin olusmasi dinlemesini bilen insanlarin
varligina baghdir. Dinlemenin kendine 6zgl bilgi, beceri ve aliskanliklari vardir (Kog
ve Miftlioglu, 2000:8).

Dinleme, insanin kendi arzusuna, istegine birakilmis bir 6zellik degildir.
Yasamsal bir nitelik ve beceri olan dinleme, glindelik hayatta var olusun islevlerini,
hedeflerini yerine getirmede temel bir aracidir. Dinleme iletisim surecleri
araciligiyla toplumsal etkilesimleri, Gretim iliskilerini ve 6z varligi yeniden
Gretmenin temel kosullarindan biri oldugu icin belirleyici baglamlarindan kopuk ele
alinamayacag aciktir. Glindelik hayatta, is yasaminda, tiim insan iliskilerinde,
karmasiklasan diinyada yon bulabilmek, hedefleri dogru belirlemek, 6grenmek,
mal ve hizmet Gretmek ve sunmak, pazarda basarili olmak, misteri iliskilerini
kurup stirdiirebilmek, ¢ikan sorunlari ¢ozmek, benzer ya da farkh gorisleri
ayirtedebilmek, farkl bakis agilarini gézlemlemek, farkh kiltiirleri tanimak ve farkl
toplum kesimlerini anlamak i¢in dinlemek, dinlemenin 6nemini bilmek gerekir.
Etkin bir dinleme igin de ilgili, bilgili ve donanimli olmak gerekir.

Duymak, dinlemenin 6n kosuludur; ancak duymak ve dinlemek arasinda 6nemli
bir fark bulunur. Duymak dogal bir yetidir ve ¢cevremizde her an duyularimiza
ulasan sayisiz akustik kaynak mevcuttur. Sadece duyuyor olmak dinleme becerisi
kazanmanin tek kosulu degildir. En azindan sese ve dile dayali dis cevresel
ipuglarini dikkatle birlestirme ve anlamli, anlasilir bir mesaj olusturma becerisi
gerekir. Dinlemek ise bir beceridir. Duymak, isitebilir olmayi gerektirir. lyi bir
dinleyici olmak igin ise, pek ¢ok beceri bltlinl gerekir; duymak bunlardan sadece
biridir. Dinlemek hi¢ degilse akustik bilgiye erisme ve bu bilgiyi kullanma dikkatini
ve niyetini gerektirir (Kessling vd. 2003’den aktaran Sweetov ve Sabes, 2006:540).

Goze ve kulaga es zamanli hitap eden bir televizyon yayinini, ekranda akan bir
filmi, haberi, acik bir radyo istasyonunu yarim kulak dinlemek sorun teskil
etmeyebilir. Ancak kisilerarasi iletisimde dinlemenin ¢ok biyik bir rolii ve 6nemi
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vardir. Tim sosyal iliskilerde dinleme; saygi, sevgi, ilgi ve gorgiinin ifadesidir.
Okulda sunulan bilgileri grenmenin temel araci olan dinleme, ayni zamanda dersi
anlatana, bilgisini sunana duyulan ilgi ve sayginin da ifadesidir. Esasen insanin
dogdugu gilinden itibaren dinlemek en 6nemli, olmazsa olmaz 6grenme aracidir.
Dinlemek sadece bir enformasyon yiginina vakif olma anlamina gelmez; birey
dinleyerek toplumsal iliskiler igerisinde kendi konumunu ve iliskilerin yapisini
¢6zlimler. is yerinde personelin, yéneticilerinin beklentilerini dinleyerek kavramaya
cahismasi ile birlikte kendi sorumluluklarini yerine getirmesi gerekir. Bireysel
¢alisma dizeninde yliksek bir performans sergilemesi, farkh dilsel kodlamalarla
iletisim strecinde arzulanir bir profil cizmesi ile ¢alisan, yonetici kademelere
s6zlinl duyurma ve kendisini dinletme yolunu bulmus olur.

]

| il
/

*1970 ve 1980’lerden beri hizmet, finans ve iletisim sektorleri hizli gelisimini stirdirmektedir.
Halkla iliskiler, musteri iliskileri gibi konulara 6nem veren, Uyelerine, abonelerine,
musterilerine ¢ok cesitli mal ve hizmetler sunan buyk firmalar, tiketiciye/musteriye hitap
etmek, onlari memnun etmek, hedef kitlesinden bilgi almak, aksakliklari ¢ozmek ve
kampanyalari hakkinda bilgi vermek tizere ¢agri merkezleri kurmaktadir. Genellikle hizmetin
niteligine gore kayith bilgilere bir telefon numarasi ile ulasiimakta; gercek cevap veren
olmaksizin musteriye sesli bilgi aktariimakta ve musteri yonlendirilmektedir. Bltin bunlar
yeterli olmadigi zaman misteri temsilcisine baglanilarak sorunu dinlemesi ve ¢dzmesi
beklenmektedir.

eTUm yardim hizmeti sunan is alanlarinda, egitim, saglik, hukuk, iletisim vb. alanlarda
dinlemenin merkezi bir rolii bulunmaktadir. Bugin, is yerlerinde etkili iletisimin en énemli
parcasl olan dinleme, is yeri basarisinda, takim-grup calismasinda, ortak c¢alismalarda
stratejik bir unsur sayilmaktadir. Tip fakiiltelerinde Saglik iletisimi dersinde doktorun
hastasini dinleme becerisi lzerinde durulmaktadir. Cogu alanda isverenlerin ¢alisanlari
dinlemesi tesvik edilmektedir. Calisani dinlemek esasen verimi yiikseltecek bir unsur olmasi
nedeniyle 6nemsenir. Mal/hizmet tanitimi yapan firma temsilcisi, musteriyi dinleyerek
sorunlari ve engelleri tespit edebilir. Bu sayede misteri memnuniyeti saglanmaya; firmanin,
kendisine ve verdigi servise 6nem verdigi izlenimi guglendiriimeye calisilir.

Ornek

Dinlemenin 6nemi, bu 6rnekte oldugu gibi sadece is alanlariyla sinirli degildir.

Aslinda glindelik hayat, sayisiz faaliyette bulunabilmek i¢in dinleme ve kendini
dinletme kosusturmacasi ile gecer. iktidar konumundaki, statiisii yiiksekte olan,
toplumsal giig ve iktidari elinde bulunduran, s6zl dinlenen konumundakinin isi
daha kolaydir. Ancak her ne olursa olsun, en olagan gortinen ihtiyaclari, glindelik
iliskileri ylruttrken, iletisim slirecleri yordamiyla isleyis saglanir ve dinleme de bu
isleyis icerisinde merkezi bir konumda yer alir. igcinde yasanilan diinyayi kavramak
Gzere ‘alisilagelmis dinleme hali’ ya da hedefe ulasmada gerekli oldugu isaret
edilenleri (kisi, grup, resmi kurum, aile, okul, isveren, organizasyon, vs.) ‘zorunlu-
gondlli dinleme hali’ gibi pek cok duruma mahsus dinleme pratigi vardir.
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Elestirme, 6tekinin
bakis agisini,
acmazlarini, zayif ve
tutarsiz yanlarini
sorgulama becerisini
gelistirmek degil,
otekinin bizimkinden,
ahstigimizdan farkl
bakis acilarini isitmek
ve anlamak, agisindan
da 6nemlidir.
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DINLEMENIN iNSAN YASAMINDAKI YERI

Dinleme becerilerinin gelistirilmesi, gliniimlizde pek ¢ok is kolunda iletisim
yetkinliginin, &nemli bir unsuru olarak goériilmeye baglamistir. iletisim becerilerinde
etkili konusma becerileri ve dinleme becerileri ayrilmaz bir biitiindiir. “insanlar
nasil iletisime gecebilir? Hayati konularda nasil bilgili ve siirekli donanimli olmayi
basarir? Kendisinden farkli olanlarla nasil 6zen ve dikkatle konusabilir? Digerleriyle
birlikte nasil ¢alisabilir? Farkli ya da karsit kiilttirleri dinlemeyi nasil 6grenebilir?”
sorularinin tamami, etkili iletisim becerisi gelistirmek agisindan énemlidir. Uzerinde
uzlasilamayan konularda genel goris birligini nasil gelistirecegini 6grenmek,
taraflari dinlemeyi 6grenmeyi gerektirir (Newton, 2008:15).

Sadece giinliik yasam pratikleri degil, belki ondan da ¢cok mesleki beceriler
silsilesi iginde islevi itibariyle dinleme énemli bir unsur olarak éne ¢ikmaktadir.
Beklenen hem demokratik stirecte hem de mesleki becerilerin kazanilmasinda bu
becerilerin siirekli kullaniimasi ve gelistirilmesidir. Ornegin, bir sinifta ders
anlatilirken ayni zamanda iletisim becerileri gelistirme cabasi gosterilebilir.
Ogrencilerin tartismalara katkida bulunmalarini tesvik etmek, katkida bulunan
Ogrenciyi dikkatle dinlemek, notlar almak, dinledigini gosterecek bicimde yorumlar
yapmak, tesekkir etmek, bir baska katkida bulunanla iliskilendirmek, diizenli
olarak 6grencilere cesitli kategorilerde kendi performanslarini gérmelerini
saglayacak degerlendirmeleri iceren birer sayfalik notlar dagitmak gibi davranislar
o6grencinin iletisim becerisini gelistirecektir. Elestirme, 6tekinin bakis agisini,
acmazlarini, iddialarinin geliskilerini, zayif ve tutarsiz yanlarini sorgulama becerisini
gelistirmek degil, 6tekinin bizimkinden, hoslandigimizdan, alisti§imizdan farkh
bakis agilarini isitmek ve anlamak, en azindan baskalarinin diinyasini, yasami nasil
algiladiklarini anlamak agisindan 6nemlidir. Farkli olana hosgoriili olmanin yani
sira onu ayrilan yanlariyla anlamak da mimkundur. “Bir konuyu farkl agilardan
nasil gérebiliriz?” sorusunun yaniti olarak insanlarin cok temel meseleler tizerinde
gorus ayrihgr yasadigi yerlerde, kosullarda iletisim becerileri, dinleme, etkilesimde
bulunma 6nem kazanmaktadir (Newton, 2008).

Birseyleri baskasinin agisindan gérmekle, gérmeyi denemekle,
‘dogrulugun/gergekligin’ cogu zaman karmasik oldugu, farkl insanlarin bu
gercgekligin alisiimamis yanlarini yakalamis olabilecegi gézlemlenir. Birbiriyle
catisan bakis acilarina, formulasyonlara daha yakindan bakmak bakis agisini
gelistirir ve farkliliklarin kavranmasini kolaylastirir (Newton, 2008:17). Catisma
asilarak ortak calisma ya da isbirligi yapma olasiliklari béylece dogar. Bireyin
kendisinin surekli konusarak s6z séyleme iktidarini kullanmasi, karsisindakileri hig
dinlememesi ya da karsisindaki ile konusmaktan kaginmasi, s6z séyleme hakkini
kullanmamasi ya da yalnizca elestirmek ve kendi diisiincelerini dinletmek igin
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Bir tartismanin verimli
olmasi, karsilikh olarak
dinleme eyleminin
gerceklestirilmesi ile
mUmkanddr.

Dlginme ve tartisma
yalnizca uzmanlara,
politikacilara mahsus
degildir, herhangi bir
birey de toplumsal
sorunlarin ¢éziimiine ve
kamusal karar alma
slireglerine katilma
hakkina sahiptir.

iletisimde Dinleme ve Dinlemenin islevleri

kullanmasi, diger dislincelere itibar etmemesi, baska dislincelerin, farkli
soylemlerin dile getirilmesine, yayillmasina, dinlenmesine engel olmasi yerine,
kendininkinden farkl bir bakis agisini anlamak tzere baskalarinin disiincelerini
dinleme yolunu tercih etmesi, ‘demokratik dinleme becerisi’ olarak ifade edilir.

Bir tartismanin verimli olmasi, karsilikli olarak dinleme eyleminin
gerceklestirilmesi ile mimkiindir. Akademik ortamlarda dersliklerde yapilan
tartismalar esasen demokratik dinleme becerilerine iliskin pratiklerimizi bir parca
ortaya koymaktadir. Buna yonelik olarak, zaman zaman siniflarda demokratik
dinleme becerilerini gelistirmek lzere tartisma (okuma, yazma, 6tekinin metnini
okuma, konusmasini dinleme ve kendi yapici elestirilerini sunma, vb.) teknikleri de
uygulanmaktadir. Meseleleri diger insanlarin bakis agisindan gérmek cok ciddi ¢aba
gerektirmektedir. Dolayisiyla bireyin kendisine su sorulari sormasi gerekir
(Newton, 2008):

e Baskalarinin dislincelerini gbz ardi mi ediyorsun, yoksa ozellikle dikkat
sarfedip karsilik vermeye galisiyor musun?

e Birine dislincesinin yanls oldugunu, eksik ya da tutarsiz yanlarinin
bulundugunu sdylemek icin dnce onu yeterince dinliyor musun?

e Seninle ayni goriiste olmayanlari dinliyor musun?

e Meselelerin onlarin bakis acisinda ne tir anlamlar dogurmus
olabilecegini hesaba katip onlari anlamaya ¢alisiyor musun?

e Sestonunda, kullandigin dilde, bakis ve davranis tarzinla karsi tarafa
belirli bir saygi duygusunu iletiyor musun?

e Birbirinizi dinlemeye yeterince zaman ayirarak karsilikli olarak anlamaya
yonelebiliyor musunuz?

Diyalog ve ¢ok boyutlu dislintp tartismak, iletisimin cok dnemli bicimleri olarak
karsimiza cikar. Ornegin, iletisim becerileri kazanmanin insanlarin yasamlarini
ilgilendiren konularda karar alma sireglerine katilmalarini saglayabilecek
toplumsal iliskileri olanakh kilabilecegi 6ne strlir. Ayrica gerceklestigi takdirde,
insanlarin diyalog ve diisinme-tartisma siireclerine katilma tecribesi, kisisel ve
toplumsal gelisim icin itici bir glic olma 6zelligi de tasimaktadir. Dislinme ve
tartisma yalnizca uzmanlara, politikacilara mahsus degildir; herhangi bir birey de
toplumsal sorunlarin ¢6ziimiine ve kamusal karar alma slreclerine katilma hakkina
sahiptir. Bu konuda cgesitli tekniklere basvurularak tartisilan konuyla ilgili olgular
sorgulanabilir ve coklu bakis acisiyla degerlendirilir. Farkli secenek ve olasiliklarin
elestirel bir bicimde degerlendirilebilmesi icin tim taraflar dinlenir ve gerilimleri
degerlendirilir. Cok temel meselelerin icinde tasidigi secenekler gli¢ de olsa
degerlendirilmeye calisilir. Tutarl bir karar verilmesi icin yogun caba sarfedilir. Bir
ideal iletisim siirecinin olusumu icin bu tiir bir gelisim gerekmektedir. iletisim
becerilerinin gelismesi i¢in, karar alicilarin meselelerin karmasikligi ile cesaretle
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ylzlesmesi gerekir. Konulari her boyutu ile enine boyuna degerlendirme pratigi,
iletisim ve topluluk halinde yasama politikalarinin kése tasidir. Distnip tartismak
insanlari birbirine baglayicidir; her ne kadar ¢ikar ¢catismalari olsa da, kisilerin dogru
karar almalarina olanak tanir, insanlari sorunlarla ya da sinayici zorlu kosullarla
ilgilenmek icin harekete gecirmeye zorlar. Bu yogun disliniim siiregleri insanlarin
tek basinayken fark edemedikleri eylemde bulunma bigimlerini ortaya gikarabilir.

Gergekte bu ihtiyath diisinlp tartisma sanati, bircok bakimdan klasik Yunan ve
Roma toplumlarinin geleneksek retorik egitiminin 6ziini temsil eder. Glinlimiz
politik tartisma bigimi, (i) manipdlatif, geliskili, catisik olmayan argumanlastirma ile
farkh bakis acilarini arastiran, gercege, olgulara dayal bilgilerin 6nemini kavrayan,
halkin catismalarinin icinde tasidigi deger ikilemlerini gbz 6niine alan ve (ii)
gorlisme ve tartismalara dayanan, duygusalliktan cok tutarli elestirel bir gorise
ulasmaya yardim etmek icin ugras veren bir ideal retorik perspektiftir. Konular
Gzerinde ihtiyatli ve derin diisinme, dialogdan farkh degerlendirilmelidir. Titiz
tartismaci yaklasim, katilimcilara sorular yoneltilerek farklh tercihlerin neden ve
sonuglarina odaklanilmasini ve bir karara ulasmayi ifade eder (infodialogo, 2011).
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eDemokratik dinleme becerisini, politik faaliyetlerinde énemli bir strateji olarak
kullanan politikacilar, temsil etmeye talip olduklari farkli segmen kitlelerini dinlemek
Uzere gok gesitli uygulamalara basvurmaktadirlar. 2008 segimlerinde buytk bir basari
elde eden Amerikan Baskani Barack Obama, yaklasan 2012 segimlerinde de yeniden
aday olacagini agiklayarak kampanya galismalarina erkenden basladiginda segmeni
yonetime katan, segmenin rollinl biiyiiten ve onu dinleyen bir soylemsel pratigi daha
da genisletmistir. Segmene seslenirken “Kampanyamizin sizlerin umut ve riyalarina
dayandigindan emin olmak istiyorum, kampanyamizi sizin ellerinize biraktigimizdan
emin olmak istiyorum ki bu eller ayni eller, ayni organizasyoncular, ayni gondlldler,
gecen zamanda siradan insanlarin bir araya gelerek neler basarabilecegini gosteren
eller...”. 15 Nisan 2011 Chicago konusmasinda “Bu kampanyada her kapiyi galarak,
dostlari seferber ederek bugiin burada olmami sagladiniz.” derken daha gidilecek ¢ok
yol, yapilacak ¢ok is oldugunu ve hep birlikte yol alacaklarini ifade eder ve en can alici
noktayi vurgular: “Kim oldugumuz, nerden geldigimiz, neye benzedigimiz 6nemli degil,
bu tilkede herkes herkesten sorumludur. Birlikte ¢ikacagiz, batacaksak da birlikte
batacagiz. Bu kampanya benim kampanyam degil. Bu kampanya sizin kampanyaniz,
onun sekillenmesine siz yardim edeceksiniz, sizin yardiminiza simdi daha ¢ok ihtiyacim
var. Bitirilmeyi bekleyen isler ve 6nimuzde uzanan heyecanli bir gelecek var. Evet, biz
yapabiliriz.” Bu sozleri ile segmenle kenetlenir, segmeni slirece strekli dahil eder.
Resmi web sitesine se¢menlerin gorislerini yazmalarini ister. Boylece se¢meni
dinlemek, goruslerini, sikayetlerini dikkatle not almak gabasini yogun bicimde sergiler.
Bu basarili kapmanyaya iliskin olarak “Demokratlar Amerikan halkini dinliyor”
yorumlari yapilir. Beyaz Saray web sayfasinda ziyaretgilere “Bizimle iletisim kurun!”
derken Bagkan Obama’nin Amerikan tarihindeki en acik ve en ulasilabilir yénetimi
ortaya gikarma s6zln verdigi ifade edilir. Vatandaslarin Baskan ve ekibine yonelik
sorular sormalari, yorumlar yapmalari, kaygilarini iletmeleri, sikayetlerini ifade
etmeleri ya da iyi dileklerde bulunmalari gibi tiim degerlendirmelerini iletmeleri
istenir. Facebook’da resmi Beyaz Saray kanali olusturulur ve segmenden Beyaz Saray’la
facebook tzerinden sirekli baglantida kalmasi istenir. Baskan Obama kendisini
dinletmek ve segmen destegini kazanmak tzere milyonlarca kullanicisi olan, birincil
iletisim yontemi olarak benimsenen sosyal medyanin lideri konumundaki Facebook
merkezine giderek genellikle genglerden olusan dinleyenlerin gevreledigi bir ortamda
samimi, etkilesimli bir konusma yapar.

p—

Ornek

Kaynak: barackobama, 2011; whitehouse, 2011.

ileri demokrasiyi hedefleyen toplumlarin tiim kurum ve bireyleriyle yasadidi en
6nemli iletisim sorunlarindan birisinin ‘dinleme becerisi’ oldugu ileri siiriiliir.
Toplumsal iliskilerde glicli elinde bulunduran ve kullanma potansiyelini ¢esitli
bicimlerde ortaya koyanin ayni zamanda kendisini dinletme gliclinii de elinde
bulundurdugu soylenebilir. Ancak dinleme becerisinin bu kusatici boyutunun
otesinde glindelik yasamda baska islevleri de vardir. Toplam iletisim siirecinde
‘dinleme’ iyi iletisimin anahtari olarak kabul edilmektedir. Cesitli calismalar,
dinlemenin énemini ortaya koyar. Ornegin, cok genis bir yelpazede, ¢ok gesitli
islerde calisan profesyoneller olarak adlandirilan insanlarin yasamlarinda
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insanlar yasamlarinin
her doneminde hem
kisisel hem de mesleki
yasamlarinda eskisine
oranla daha etkin
dinleyebilmek tzere
becerilerini
glclendirmeye
gereksinim
duymaktadirlar.

iletisimde Dinleme ve Dinlemenin islevleri

dinlemenin ¢ok dnemli bir roll vardir. Baslangicta sinirli sayidaki meslek -avukatlar,
doktorlar vb.- profesyonel olarak gorulirdd. Kimi zaman 6gretmenler ve
profesorler de bu gruba dahil edilirdi. Ancak Sanayi Devrimi ve beraberinde
getirdigi uzmanlasma ile birlikte egitim programlari gelistirilmis; halkin egitiminde
hizli bir gelisme olmus ve profesyonellikle onurlandirilan pek cok meslek ortaya
¢itkmistir. Bu baglamda, miihendis, kimyager, disci, yOnetici, isletmeci, yapi
denetimci, muhasebeci, hemsire, vb. seklinde liste uzar gider. Bunlar igin
‘6grenilen meslekler’ de denilmektedir. Universite diizeyinde éngériilen ve
tamamlanan egitim siireclerinden sonra, mezun olan gencler, profesyoneller
olarak isglicli piyasasinda yer almaya baslar. Ancak kapilari agan, imkanlari
genisleten unutulmus ya da ¢ok ihmal edilmis bir beceri vardir ki, o da dinlemedir.

Egitim, 6gretim alaninin liderleri dinleme faktériiniin, 6grenme agisindan ne
denli 6nemli oldugunu kabul etmislerdir. Dinleme becerileri de en az okuma, yazma
ve konusma kadar énemli becerilerdir. Pek ¢ok okul etkili dinleme icin dersler,
egitim programlari sunmaktadir. Son yillarda dinleme egitiminin sonuglarini
degerlendirmek Gzere dinleme testleri yapilmaktadir. Uzun zamandir is diinyasi ve
sektorel isletmeciler de algisal, kavrayici dinlemenin degerini takdir etmektedir.
Musteri memnuniyeti artik ticari platformlarin 6zelligi haline gelmis bulunuyor.
Endustriyel yonetimler, para, zaman, enerji gibi kaynaklarin bosa harcanmamasi,
yonetimsel hatalarin 6niine gegilmesi ve yetersiz iletisime dayali karar almalarin
sonlandiriimasi igin kaliteli dinleme birimlerinin 6nemini kabul etmistir. Etkili
dinlemenin ne denli aktif ve dinamik bir stire¢ oldugunu ifade eden dinleme
teorisyenleri, “Bizim profesyonel yasamlarimiz aslinda 6zel yasamlarimizin bir
uzantisidir; erken yaslarda gelistirdigimiz dinleme aliskanliklarimiz her nasilsa onu
yetiskinligimize de tasiriz, is yerinde meslektaslarimizin duygu ve dislincelerine
actk olma, onlari dinleme, yeni dislince ve 6nerileri dikkate alabilme yetenegimizi
dogrudan etkiler. Cogu zaman profesyonel iliskilerimizi etkiler, kariyerimizde basari
ya da basarisizhgimizda belirleyici bir faktordir” (Purdy, 1997) degerlendirmesin,
yapar.

=2

4|

T * Ginliik yasaminizda dinlemeye dayali olarak

o gerceklestirdiginiz iletisim stireglerini hatirlamaya calisiniz.

Dinlemenin insan iliskilerindeki Rolii ve Onemi

Dinlemenin insan iletisimindeki rolii, 6nemi, etkin dinlemeyi belirleyen faktérler
ve engeller lizerine ¢ok sayida ¢calisma yiirtitilmiis; iyi dinleme aliskanhklarinin
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ister doktor ister avukat
isterse bir is yerinde
yOnetici, gazeteci ya da
misteri olsun, taraflarin
iletisimde etkili
dinlemenin
sorumlulugunu esit
sekilde paylasmalari
gerekmektedir.
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gelistirilmesinin énemi lizerinde durulmustur. Dinleme tim iletisim bicimlerinde
cok dnemli rol oynar. iletisim siireglerinin tamaminin karmasik yapisina benzer
bicimde dinlemek de karmasik bir yapi sergiler. Ornegin bir firmada ya da herhangi
bir 6rgitlenmedeki stireglere genel hatlariyla bakalim: Yénetimin demokratik bir
yapilanmaya déniik politikasi var mi? insanlar siirekli bilgilendiriliyor mu?
Calisanlar sureclere dahl ediliyor mu? Katilimin derecesi, ne tiir katihm
imkanlarinin sunuldugu, 6rglitlenmenin yapisi, iklimi, ¢calisanlarin durumu, duygu
ve disitnceleri, iletisim olanaklari gibi bircok konu karmasik iletisim sireglerinin ve
ayni zamanda da dinlemenin 6nemli birer arac¢ oldugunun gostergesidir. Yalnizca
orgit iletisimi degil, bireylerin yiiz yize iletisimleri de son derece karmasiktir.
Burada da dinlemek, iletisim siirecinin 6nemli bir unsurudur. Konusma, okuma ve
yazmanin da 6tesinde bir zaman dilimi dinlemeye ayrilir. Dinleme, karsilikli
iletisimde bulunma agisindan en temel aragtir.

Dinlemenin insan hayatindaki Gnemi her gecen giin anlasilirken; kisilerarasi
iletisimin internet, World Wide Web, telefon, video konferans gibi etkinlikler
Gzerinden yayginlasmasi bireyleri, dinleyiciler olarak uyumlanmaya davet
etmektedir. insanlar yasamlarinin her déneminde hem kisisel hem de profesyonel -
mesleki- yasamlarinda eskisine oranla daha etkin bicimde dinleyebilmeye, dinleme
becerilerini gliclendirmeye gereksinim duyuyorlar (Purdy ve Borisoff, 1997).

iletisim sirecinde dinlemenin énemini anlama ve degerini takdir etme
acgisindan dinleme teorilerini gelistirme, bunlarla ilgili arastirma ve uygulamalar
yapma, akademik yasam, is yasami, medya ve kisilerarasi baglamlarda 6ne ¢ikan
belli bash dinleme tiplerine iliskin ¢alismalar ortaya koyma g¢abalari devam
etmektedir. Bu konuda pek ¢ok ana ve alt konu basligi Gretilmistir:

e letisim siirecinde dinlemenin dogasini anlama, iletisimin bir islevi
olarak dinleme

e Aktif/etkili dinlemenin dnemi

e Dinlemenin amaglari ve tirleri

e Dinleme becerilerini gelistirme metodlari

e Dinlemeyi etkileyen unsurlar

e Pek ¢ok alanda dinleme arastirmalari ve dinleme toerilerinin
gelistirilmesi vb.

Glindelik yasamda sik¢a rastlanan bir durum, etkilesim hdlinde olan
taraflarin birbirlerini tam ve dogru bicimde dinlememeleri hélinde geri déntis(i
olmayan sorunlarla karsi karsiya kalmak, iliskilerin bozulmasi ya da kopmasidir.
Nitekim kamusal alanda bu konuda yasanan sikintilar daha ciddi boyutlara
ulasabilmektedir. Egitim, saglik, iletisim gibi ¢esitli hizmet sektorleri basta olmak
Uzere sayisiz 6rglitlenmede ve 6zel egitim gerektiren mesleklerde dinlemenin
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rollini derinlemesine kavramak ve mesleki gelisim siirecinde dinleme
davraniglarini gelistirmeye yonelik stratejileri arastirmak Gizere yogun ¢aba
sarfedilmektedir. ister doktor ister avukat isterse bir is yerinde ydnetici, gazeteci ya
da musteri olsun, taraflarin iletisimde etkili dinlemenin sorumlulugunu esit sekilde
paylasmalari gerekmektedir. Ancak burada konumlar 6n plana ¢ikmaktadir.
Gecmiste cogu zaman doktor konusur hasta dinler, avukat konusur musteri dinler,
yonetici konusur calisan dinlerdi; ancak gliniimiizde belli kosullarda bu iliski bigimi
dontsime ugramaktadir. Ginldmize degin dinlemek pasiflikle, siklikla da zayiflikla
iliskili bir durum olarak algilanmistir. Bu bakis agisi dinleme eylemini
Onemsizlestirdigi icin hem egitim kurumlarinda hem de is diinyasinda dinleme
egitimi ilgi gormemistir (Purdy ve Borisoff, 1997). Nitekim son yillarda dinlemenin
hem mesleki hem de 6zel yasamdaki dnemli rolii daha ¢ok farkedilmeye baslanmig
ve dinlemeye yonelik eski tutum déniisime ugramistir. Oyle ki, etkili dinlemenin
insan hayatindaki olumlu etkileri, (i) aile fertleri ve arkadaslar arasinda karsilikh
anlayisin gelismesindeki rold, (ii) 6rgutlerde tretkenlik ve performansi artirici
sonuglari, (iii) 6grenmenin ve akilda tutma becerisinin gelismesine olumlu etkileri
ile (iv) farkli irk, ulus, yas, cinsiyetten olanlar arasindaki anlayisin gelismesi
baglaminda glindeme gelmistir.

Yine de belirtmek gerekir ki, glic ve gikar iliskileri diyaloga cok acik olmadigi icin,
glicu elinde bulundurana tabi olma, otorite konumu karsisinda pasif dinleme
ortadan kalkmamistir. Unutulmamalidir ki dinlemenin taraflarinin kosullari ve
toplumsal iliskiler icindeki konumlari son derece 6nemlidir. Ginimizde ¢alisanin
yOneticiyi, yoneticinin galisani dinlemesi tim{yle bir esitler diyaloguna donlismus
degildir. Ancak butin bunlarla birlikte dinlemenin konumu-6nemi bu otoriter iligki
bicimleriyle belirlenip bicimlendirilmis ve bitirilmis de degildir. Dinlemenin
hayatimizda her an hayati bir 6nemi vardir. Dinleme, zayiflik anlamina gelebilen
bir pasiflik durumu degil; aksine aktif ve talep etme becerisidir. Dinlemenin, iletisim
araciligiyla yiiriittiigiimiiz, yeniden (rettigimiz yasantimizin olmazsa olmaz bir
iletisimsel unsuru oldugunun farkina varmak gerekmektedir.

Tim basari glizel, etkili konusana ait goriinir, glizel konusana, hatiplere oduller
verilir; ancak dinleyenlerin kavrama, dinleme becerisi ikinci planda kalir.
Dinleyenler olmasaydi o etkili sdzler kaybolur giderdi. Dinleyenler olmasaydi,
dinleyenlerin ve konusanlarin paylasimi olmasaydi pek ¢ok insan belki bu sozlerle
harekete gecmez; bireyler tepkilerini sunarak yeni kararlar almak Gzere harekete
gecmezdi.

Sézlii iletisim yani iyi konusabilme yetenedi, isletme becerileri listesinin en
tepesindedir ve dinlemeden ¢ok az bahsedilir. Ancak bir konusmacida aranan
birinci 6zellik insanlari duyuculardan dinleyicilere ¢evirmeleridir (Adair, 2004:85).
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Dinleme, 6grenilebilir,
dinamik ve aktif bir
slrectir. Zihin ve bedeni
icine alan, sozIl ve
sOzsiliz stireglerle calisir.
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Konusma becerisi, dinleme becerisi olmadan bir basina eksik ve aksak kalir. lyi
dinlemeyen glizel konusamaz, 6tekilerinin ne disindigin, ne ¢alistigini, ne
Urettigini, ne soyledigini izlemeyen, dinlemeyen kendi dislincelerini, davranislarini
gelistiremez, dinleyip kavradiklarina gére de gdzden gegiremez. ister bir misteriyi,
ister mesleki konferansta bir konusmacinin, isterse derste sunum yapan 6grenci ya
da 6gretim lyesinin konusmasini dinliyor olsun, her kosulda bilincli dinleme etkili
iletisimde bulunmanin, iletisimin degerinin anahtaridir. Konusanin sundugu
bilgileri, tutarli, tutarsiz, celiskili, 6nemli, 6nemsiz sézlerini ayirt edebilmek ve
Uzerinde distinebilmek icin, gerekiyorsa karsi iddia gelistirmek igin bilingli, etkili,
etik bir dinleme becerisi ¢cok yarar saglayacaktir.

Bilingli bir dinleyici olursaniz, karsi tarafin gereksinimlerini de fark etmis
olursunuz. Konusma sirasi size geldiginde bu farkindalik icinde s6z soylersiniz. Bir
diger nokta ise, dinlediginiz konusmalarin iceriklerine ve konularina iliskin 6nceden
bilgi, goris sahibi olmak, konuyu anlamak, kavramak ve soylenenleri
degerlendirmek daha etkili dinlemeyi gerektirir. Toplantilarda yapilan ve 6n bilgi
olmaksizin anlayamayacaginiz konusmalarla karsilastiginizda dinlemek ve anlamak
glclesir. Dahasi sizin dinlemeniz ve hemen ¢6ziim Gretmeniz gereken konularda
donaniminiz yeterli degilse, konuyu kavramaya ve ¢6zmeye donik bilginiz yoksa
etkili dinleme cabasi kendi basina yeterli olmayabilir. Yepyeni sorunlarla
karsilagsmak halinde yine donanimli olmak ve notlar alarak, sorular sorarak
dinlemek, higbir seyi kagirmamaya ¢alismak yani dinamik bir dinleme eyleminde
bulunmak gerekir.

Dinamik dinleme, degisen durumlara, kosullara karsi uyanik olma, hizla uyum
saglama becerisidir. Dinleme, yalnizca is cevresindeki ¢alismalarimiz igin dedil,
cevremizdeki diger insanlarin bilgi, ilgi, endise ve ihtiyaglari gibi pek ¢cok konuyu
kavramaya kapi aralayacaktir. Dinleme, is yasaminda, mesleki ¢cevrelerde, 6zel
yasamda, aile, akrabalar, dostlar, meslektaslar arasinda anlamliiliskiler kurulmasi
ve slirdirilmesinde anahtar bir unsur olarak islev grmektedir.

“Dinlemenin tanimi da dinlemeye yaklasimla ilgilidir. Dinlemeye iliskin yapilan
her tanim aslinda dinlemeye iliskin farkli bir perspektifi temsil eder” (Purdy,
1997:6). Basit bir 6rnek verilirse, anne ve babalar ¢ocuklarina “Bizi
dinlemiyorsun.”, dediklerinde “Sen bizi ciddiye almiyorsun, sdylediklerimize uygun
davranmiyorsun.” demek isterler. Uluslararasi Dinleme Dernegi (International
Listening Association-ILA) dinlemeyi su sekilde tarif eder: “Dinleme, konusulanlari
ve/veya sozsliz iletileri alma, anlam insa etme ve yanit verme siirecidir” (Emmert,
1996:2’den aktaran Purdy, 1997:6).

Dinleme, 6grenilebilir, dinamik ve aktif bir slirectir. Zihin ve bedeni icine alan,
s6zlU ve sdzsiiz siireglerle calisir. iginde yasadigimiz cevreyi, 6teki insanlari
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iliskilere yon veren,
anlam kazandiran bir
nitelige sahip
olabilmesi, konusanin
soyledikleri ile
ilgilenildigini,
sorununun
duyuldugunu,
anlasildigini ve ¢6zimi
icin yardimci olmaya
hazir olundugunu
gozlemlemesiile
mimkundur.
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anlamaya kapi aralar. Dinlemeyi 6grenmek ve dinleme pratigini test etmek igin
uzun zamandir sayisiz program acilmaktadir. Dinleyicinin pasif olmadigi, kesin bir
sorumlulugu oldugu, konusulanlari (s6zll, s6zsiiz ifade edilenleri) dylece
kabullenmedigi, isittigi olgulari, bilgi ve diisiinceleri, duygular akif bicimde
kavramaya, hem soylenenden hem de sdylenmeyenden anlam ¢ikarmaya
calismasi, konusmaciya kendi sorun ettiklerini iletmek lizere ¢aba sarfetmesi bir
bakima konusmaciya da yardimci olmasi gerektigi vurgulanir. Konusmacinin ses
tonu, ikna edici tarzi, konusma hizi gibi unsurlarin yani sira, nerede, hangi ortamda
(kdrstide, toplanti odasinda, resmi bir toplantida, derslikte, resmi olmayan bir
toplantida, yemekli toplantida, vs.) hangi kosullarda konustugu da 6nem
kazanmaktadir. Konusmanin hangi duygularla yapildigi da vurgulanmalidir. Biitiin
bu unsurlari siraladiktan sonra yeni bir dinleme tanimi yapilacak olursa, “Dinlemek,
diger insanlar tarafindan sozlli/s6zsliz bicimde sunulan bilgi, ilgi, ihtiyag vb.’ni aktif
bicimde, dikkatini vererek algilamak, kavramak, yorumlamak, hatirlamak ve yanit
verebilmektir” (Purdy, 1997:8).

Bir baska tanimda ise “Dinlemek, ¢ok dikkatli bir sekilde duymak demektir.
Konusmaciya ve soyledigi seye kulak kesilmektir. Dikkatlice, hazirlikh olarak, iyi
seyrederek ve akil tamamen onda olarak dinlemektir” (Adair, 2004:80). Bir kez
daha ifade etmek gerekirse, disimizdaki diinyaya, etrafimizdaki insanlara, olup
bitenlere, kendi yasantimizla ilgili bilgilere gozleyerek, izleyerek, seyrederek,
okuyarak, konusarak ulasmaya calisiriz. Dinlemenin her an bulamayacagimiz, her
firsatta yakalayamayacagimiz 6zel bir yeri vardir. Bir konusmayi bir kez daha
dinleme firsati bulamayabiliriz. Konusmaci bir konuya iliskin stiziilmus bilgiler
sunabilir, diinkl boyutlarini 6zetlerken, glincel tartisma boyutlarini sicagi sicagina
anlatabilir. Bunlari hemen bir kitapta, programda bulmak, okumak, yeniden
izlemek mimkiin olmayabilir. Bir konusmaciyi yeniden dinlemek, kendisine sorular
yoneltmek imkani her an karsimiza ¢ikmaz. Firsat, zaman, imkan olmayabilir.
Tekrar ayni konusmayi yapmak mimkiin olmayabilir. Kitap okurken anlamadiginiz
birseyi yazarina sorma imkaniniz olmasa da konusmaciya soru yoneltme, elestiride
bulunma, karsi ¢cikma imkani bulabiliriz ya da bizi ikna edecek veya diislinmeye
itecek s6zll agiklamalarini duyup dinleyip degerlendirebiliriz. Bir karsilikli konusma
ani yakalayabiliriz. Dikkatle dinleme, notlar alma, sorular, yorumlar yéneltme,
dinleyicisi olunan konusmadaki aksakliklari, konusmacinin atladigi izaha muhtag
noktalari, yanlis anlasilmalari da ortaya koyar. Konusmaci algakgonllii olsun ya da
olmasin, ister bencil olsun isterse kendisini Ustiinlesin, yine de dinleyen taraf bitiin
bunlardan bir anlam ve ders ¢ikarabilir (Ozdemir, 1983:207). Séylenenleri
sdylenme bicimine kurban etmemeye calismak gerekir.

Basaril bir iletisim icin 6nemli olan unsurlar arasinda yer alan ‘dinleme becerisi’,
kisinin tiim hayati boyunca rastlantilara bagh olarak kendi kendisini egitmesiyle
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mitimkdiin olabildigi gibi, egitim stireciyle de kazanilabilir. Ancak, bu kisilerin
sayisinin az oldugu dikkate alindiginda, iyi bir dinleyici olabilmek icin bireylerin
bilingli bir caba harcayarak dinleme becerilerini gelistirmeleri gerektigi soylenebilir
(Clceloglu, 1997:167). Bu nedenle kisisel ¢cabalar ve ugrasilarda bulunmak ve
boéylece kendini yetistirmek cok &nemlidir. Ozellikle insanlarin giinliik iletisim
¢abalarinin (okumak, yazmak, konusmak ve dinlemek) yaklasik % 70’i s6zel oldugu
ve bunlarin icinde dinlemenin % 30 gibi 6nemli bir yer tuttugu (Konter, 1996:135)
ileri stirilmektedir. insanlar giinliik yasamlarinda daha fazla sézlii iletisim
faaliyetlerinde bulunmaktadir. Cep telefonlarinin yayginlasmasi buna ¢ok agik bir
drnektir. insanlar giinliik faaliyetlerinin cogunu kisilerarasi iletisimle
gecirmektedirler. Walter J. Ong (1999:23-24)’a gore sozIi kiltlr, yazih kiltlrden
daha etkilidir. Ginimiuzde elektronik medyanin yayginlasmasi, bu sézlt kaltr
asamasinin ikinci safhasini yani ‘ikincil s6zIU kaltir’ asamasini olusturur. Fakat
birinci ile ikinci sozlu kiltar sekilleri ginimiizde varhigini bir arada slirdiirmektedir.
‘ikincil kailtir bicimleri’, birincil kiiltiir bigcimlerinin yéntem ve araglarini gliniimiizde
de kullanmaktadir.

Dinleme, kisilerarasi iletisime yon veren ve bunu sekillendiren bir yapidadir. Bu
nedenle insanlarin disiincelerini ve hareket tarzlarini bigcimlendirebilir. Dinlemenin
kisilerarasi iliskilere yon veren, anlam kazandiran bir nitelige sahip olabilmesi,
konusanin sdyledikleri ile ilgilenildigini, sorununun duyuldugunu, anlasildigini ve
¢6zUm igin yardimci olmaya hazir olundugunu gézlemlemesi ile mimkandur.
Ancak, insanlarin 6nemli bir cogunlugunun séylenenlerin asil anlamini kavramak
icin caba harcamamasi, iletisimi ylizeysel olmaktan ileri gétiirmemektedir (Nazik,
2000:41). Bu nedenle dinleme olgusu etkilesimli bir iletisim ortaminin varligini
gerektirmektedir. Yani hem konusmaci hem de dinleyen iletisim silirecinde aktif
olmalidir. Ayni zamanda konusmaci, kendisini, dinleyicinin yerine koymay
denemelidir. Dinleyenler bazen konusmaciya karsi gelistirdikleri olumsuz tutumlari
konusma aninda da siirdirrler. Dikkatlerini konusmacinin anlattiklarina degil
konusmacinin jest, mimik ya da konusma aninda sik¢a soyledigi ya da sdylemekte
gicluk gektigi sozciiklere odaklayabilirler (Ergin, 1995:163-164). Bu durum
konusmaci ile dinleyicinin ortak paydada bulusmalarini engellemektedir. Bir baska
dinleme sorunu da dinleyicinin karsisindakinin ne konustugu ile ilgilenmemesi ve
konusmaci roliine gegmek icin dislinsel yonden hazirlik yapmasidir.

Genelde iki tiir dinlemeden s6z edilir: Pasif ve aktif dinleme. Pasif dinleme,
konusmaci konusmasini yaparken sessiz ve suskun kalinan bir dinleme olarak ifade
edilse de esasen pasif kalma hali degildir. Pasif dinleme, sGylenenleri tepkisiz
dinleme, dinliyor gériinme, belki de éylece durup dinliyor gibi yapma hali de
degildir. Dinlememe haline pasif dinleme diyemeyiz. Ancak goniilsiiz dinlemek,
cekinerek dinlemek (konusmaci is yerindeki otoriter bir Ust diizey yonetici ise
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ondan ¢ekinmek), konusmaciya soru sorma cesareti gosterememek,
umursamamak, on yargih dinlemek gibi durumlarda da dinleyici koltuklarinda
sessiz oturmak tercih edilebilir. Bazilari aktif dinlemeyi belli bir amagla dinleme
olarak agiklarken pasif dinlemeyi duymaktan biraz fazlasi seklinde
tanimlamaktadir. Pasif dinlemeyi duyma diizeyinde kalan, aktif dinlemeyi ise belli
gereksinimlerle yapilan dinleme olarak tarif etmektedirler. Pasif dinleme sekli bazi
durumlarda, 6rnegin glrultili dersliklerde arzu edilen bir dinleme sekli gibi
goriinse de; kimi zaman konusanin soylediklerinin takip edilip edilmedigine,
anlasilip anlasiimadigina dair belirsizlik ve kaygi ortaya ¢ikarabilmekte, kimi zaman
da dinleyicinin kendisini degerlendirmeye ¢alistigi izlenimi uyandirabilmektedir.
Sessizlik, konusan tizerinde genellikle empati ve sicakliga dayanan bir iletisim
yerine, bir sliphe ve gizlilik duygusu olusturur. Ayrica konusan soéylediklerinin bir
anlam ifade edip etmediginden de emin olamadigi icin dinleyiciye karsi glivensizlik
duyabilir.

Aktif dinleme ise, dinleme esnasinda sessiz kalmanin yani sira karsidakine, onun
soylediklerini takip edip anlasildigina dair tepkilerde bulunulan bir dinleme seklidir
(Konter, 1996:137). Bu yoniiyle aktif dinleme etkilesimli bir deneyim sunmaktadir.
Bu sayede, dinleyen konusma ortamina dahil edilmekte ve dinleyicilerden
beslenen fikirlerin daha fazla gelisip olgunlasmasina olanak saglamaktadir. Aktif
dinlemede konusmacinin vurguladigi ya da 6nemli buldugu noktalarin dogru
anlasilip anlasiimadigi hizla kontrol edilerek, not alinmasi, 6zetleyici cimlelerle
onemli hususlarin yazilarak kacirilmamaya calisilmasi da bir aktif dinleme teknigi
olarak yararlidir.

ilgili literatiire bakildiginda dinleme eyleminin gesitli kavramlarla ifade edildigi
goriilmektedir. Ornegin, iyi dinleme (good listening), iyi dinleyici (good listener),
aktif dinleyici (active listener), etkili dinleme (effective listening), etkili dinleyici
(effective listener), dikkatli dinleme (attentive listening), katilimci dinleme
(participatory listening). Bu kavramlari ‘empatik dinleme’, ‘céziimleyici dinleme’,
‘kaliplanmis dinleme’, ‘etkin/aktif dinleme’ olarak dort ana baslik altinda toplamak
muUmkandir (Cihangir, 2000:31).

ilk Gig temel dinleme siirecinde etkin olan ‘konusan’dir. Etkin dinlemede
konusan, dinlendigini bilir ama anlasihp anlasiimadigini bilmez. Etkin dinlemede
etkilesim daha fazladir. Dinleyen, konusmaciya yalniz duydugunu degil, ayni
zamanda dogru olarak anladigini da gosterir. Etkin dinleme, savunmayi azaltan,
Ozgliveni zedelemeyen bir iletisim teknigidir. Ayni zamanda duygusal olarak
gerilimi azaltir. Etkin dinleyici olmak;

e dinlemeye istekli olmak
o dikkatli dinlemek
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e soOylenen ve soylenmeyenleri kavramak

e sorgulayici dinlemek

e notlar almak

e konusmacinin hangi duygularla konustuguna dikkat etmek

o eksik buldugunuz noktalari s6z alma imkani varsa, uygun bir Gslupla
ifade etmek

e aciklanmaya muhtag yanlari varsa konusmanin o noktalara dikkat
cekmek

e kendi karsi iddialarimizi etkili ancak saldirgan bir duygu durumundan
uzak kalmaya calisarak, kontrolli ortaya koymak

e vyapilan konusmanin satir aralarini okumak

e konusmacinin naslil bir resim ¢izdigini biitlin olarak kavramaya calismak,

e  bir soz, bir kipirdanma, memnun olunmussa bunu bas hareketi ile
gostermek ya da karsi gorus bildirecek gibi bir anlam veren bir oturma
bicimine gecmek lzere koltukta oturusunu degistirme

gibi pek cok unsur sayilabilir. Etkin dinleyici olmak i¢in dikkatle dinlemek, 6n
yargisiz olmak, konusmaktan cok dinlemek, olur olmaz s6zlinii kesmeden ilgi ve
sabir ile dinlemek, anlamak icin dinlemek gerekir (Kuzu, 2003:22-23).

Ogretmen 6grenci iletisiminde etkin dinleme yéntemi kullanildiginda égrenciler 6gretmenin
kendilerini anladiginin farkina varirlar ve goruslerini aktarmak istegiyle daha fazla ¢aba
gostermeye baslarlar. Ayni zamanda kendine deger ve 6nem verme duygusunu da gelistirirler.
Dinleme becerisi gelistirmenin temel nedeni, 6grencilerin ilgi, gereksinim ve isteklerini ifade
etmelerine yardim etmek ve ayni zamanda da iletisim sireci icerisinde 6grenciden gelebilecek
tepkilere donik 6gretmenin 6gretme ve kontrol davranisini belirlemesini saglamaktir.

Dinleme, sadece bir isitme eylemi degildir. Dinleme, diger duyu organlari ve akil araciligiyla
yuratilir. Dolayisiyla dinleme, tim yonleriyle etkilesimli bir faaliyettir. Bir toplantida,
konusma yapilirken vb. tiim dinleyiciler ayni iletiyi almazlar. insanlar, ayni ortamda, ayni
konusmayi dinliyor dahi olsalar farkli algi stireglerini yasarlar. Ayni zamanda insanlarin
konusmaya odaklanmalari i¢in dinletme ¢abasi gereklidir. Bu baglamda dinleyenleri etkileme
ve dikkat cekme girisimlerinde bulunulmalidir.

Kaynak: Celep, 2002:25.

Dinleyen acisindan ‘odaklanmak’ 6nemlidir. Konusan tarafin séylediklerini,
s6z/satir arasinda gizlenen anlamlari, s6zi sdyleyenin sesinin aldigi tonlari
yakalamak, anlamlandirmak ve sozlerin anlamlarini kagirmamak icin odaklanarak
dinlemek gerekir. Dinlemek, s6zl soyleyenin konumu, statiisi gibi pek ¢cok unsuru
da gbz online alarak séylenenleri, sdylenme amaglarini ¢6ziimlemek,
degerlendirmektir anlamina gelir. Dinleyen, bunu yaparken kendi konumunu,
amaclarini, elestirilerini, mevcut bilgilerini ve tim diger kosullari (bilingli ve bilingsiz
bir tutumla) gbzden gecirerek degerlendirir, cevap verir, soru sorar, harekete gecer
ve bir eyleme yénelir. On yargilar, kendi diinya gériisiinii, karsi goriiste olanlar
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Dinleyen agisindan
‘odaklanmak’
onemlidir. Konusan
tarafin soéylediklerini,
s6z/satir arasinda
gizlenen anlamlari, s6zi
soyleyenin sesinin aldigi
tonlari yakalamak,
anlamlandirmak ve
sozlerin anlamlarini
kagirmamak igin
odaklanarak dinlemek
gerekir.

o
L)
E|IN\D
Dinlemenin Cincede Temsili

(Kulak, gozler, tam bir dikkat hali
ve kalple dinleme)
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onlinde sert ve kati bicimde sunma, 6fke duygusu, korku duygusu vb. dinlemeyi

bicimlendirebilir. Ofke duydugumuz insanin konusmasini dinlemeye ¢ogu zaman

tahammiil edemeyiz. Zorunlu olmadikga, soylediklerini sonuna kadar dinlemek

istemeyiz. lyi bir dinleme eylemi ile meta mesaiji, (ist mesaji almak kolaylasir.

N

Tartisma

einsanin is yasaminda dinlemenin dnemi nedir? Dikkatli ve geregince dinlememe,
ne tir is kazalarina yol agacaktir? Tartisiniz.

eDislincelerinizi sistemde ilgili Gnite bashg altinda yer alan “tartisma forumu”
boliminde paylasabilirsiniz

ETKiLi DINLEME BECERISi KAZANMAK

Etkili dinleme, ‘li¢linca bir kulakla dinlemek’ seklinde de ifade edilir. Etkili (aktif)
dinlemeyi 6grenmek icin, dinleme beceri ve yetisini gelistirmek gerekir. Bu gelisim

daha kiiglk yaslarda ailede baslar ve yasam boyu devam eder. Bunun igin

belirlenebilen bazi davranislar sunlardir:

Dikkati konusan kisiye yoneltme

Dikkati konusulan, anlatilan ya da okunan konu tzerinde toplama
Dikkati konusma, anlatma, okunma siresince stirdiirebilme
Dinlenenler icinden 6nemli dislinceleri secip not alma

Dinlenenler iginden farkli anlamlara gelebilecek sdzleri bulup not etme
Dinlenenler icinden varsa konuyla ilgili olmayan sézleri bulup not etme
Dinlenenler icinde, varsa geliski ve tutarsizliklari bulup not etme
Konusmacinin ve diger dinleyicilerin dikkatini dagitacak gereksiz
konusmalarla uyarilarda bulunma ya da fisildasma gibi davranislardan
kaginma

Konusmayla ilgili soru yoneltirken goris ya da karsi goris bildirirken s6z
isteme

Zaman zaman basini sallayarak, tebessiimle, beden diliyle
konusmacinin sozlerine duyulan ilgi ve verilen 6nem, s6zsiiz
davranislarla ortaya konulur (ikili konusmalarda buna benzer tepkiler
vermek daha kolaydir.)

Konusmanin bitiminde konunun anlasilmayan ya da yeterince agiga
kavusmayan yonleriyle ilgili olarak konusmaciya soru(lar) yoneltme
(Konusmaci konusmasinin kimi bélimlerinde ara verir ve bolimle ilgili
goris ya da soru olup olmadigini sorarsa, bu sorular konusmaciya bu
ara bolimlerde de sorulabilir.)

Bu davranislari kazanan kisilerin asagida siralanan becerileri kazandiklari ifade
edilebilir (Kog¢ ve Miftlioglu, 2000:9-10):

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi 17


http://www.bilgicik.com/tag/Konu/

iletisimde Dinleme ve Dinlemenin islevleri

e Soyleneni, anlatilani, konusulani ya da okunani tam anlamiyla ve tim
kavramlariyla anlamak icin dinleyebilme

e s, arkadaslik ve diger insan iliskilerinde karsisindakini saygili bir bicimde
dinleyebilme

e Duyduklarindan yararlanmak igin kesintisiz dinleyebilme

e Dinlediklerinin temel diislincesini kavrayabilme

e Dinlenenler iginde siralama yapabilme ya da neden-sonug ilisgkisi
kurabilme

e Dinlediklerinin yararli, gercek, eksik, yanls, abartili, yonlerini secebilme

e Dinlediklerini kisa sire iginde degerlendirebilme

Daha 6nce de ifade edildigi gibi aktif dinlemeye konu olan 6rnekler sadece
toplanti ve konferanslar degildir. Aile bireyleri ile ylz ylize konusmak, cocuklarla
sohbet etmek, arkadaslarla, is yerinden meslektaslarla, yoneticilerle, misterilerle,
diger bir deyisle, glinliik yasantinizda kalici olsun olmasin pek ¢ok farkli diizeyde
iliski icinde oldugunuz tiim insanlarla yaptiginiz konusmalarda pek ¢ok aktif
dinleme teknigi uygulanir. Telefon eden misteriyi nazikce dinlemek, sorunu iyi
anlamaya calismalk, ilgili, bilgili sabirli davranmak, dinleyip, anlayip, 6nemsedigini
gosterir bir olumlu tavirla dinlemek de buna dahildir. Unutulmamalidir ki, iyi
dinleyenler iyi hatirlar ve yorumlar.

¢ Sizce etkili dinleme becerisi kazanmak neden onemlidir?

Bireysel Etkinlik =5
N

Dinleme Becerisi Gelistirme Amach Yiiritiilen Calismalar

Dinlemek ve soylenenlerdeki duygulari ayirt etmek artik pek ¢ok alanda oldugu
gibi iletisim alaninda da énemlidir. Ozellikle insanlarla birebir iletisim gerektiren
meslekler agisindan bu konu lizerinde ¢ok daha hassasiyetle durulmaktadir. Bu
baglamda, dinleme ve duygu ayirt etme programlari gelistirilmistir.
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Psikolog ve yapay zeka uzmanlari, insanlarin ve bilgisayarlarin konusmalardaki duygulari ayirt etme
konusunda ne kadar becerikli olduklarina odaklanmislardir. Cok yeni bir ilgi alani olmamakla birlikte,
sesi ve gorsel bilgileri kaydetme, saklama ve bunlari isleme teknolojilerindeki ilerlemeler,
hissettirmeden is goren degisikliklere duyarli kaydedici aygitlarin (sensorlarin) gelismesi 6nemlidir.
Giyilebilir bilgisayarlarin gelisimi, fareyi (mouse) kullanarak kursorii hareket ettirip ekrandaki objeye
tiklayarak etkilesimde bulunma (point-and-click) uygulamasindan duyumsa ve hisset (sense-and-feel)
bigiminde insan-bilgisayar baglantisini daha da gelistirme arzusu birgok gelismeye 6nciiliik etmistir.
Bu sayede, ifade becerileri gelismis, duygulari olan ve duygulari anlayan gercege cok yakin ajanlar
bilgisayarlarimizda yayginlasmistir. Konugsmadaki duygulari tanima arastirmasi olarak psikologlar pek
¢ok calisma yapmis ve teoriler dnermislerdir. Ote yandan yapay zeka (Artifical Intelligence-Al)
arastirmacilari duygusal konusma sentezleri, duygulari tanima, duygulari anlama ve ifade etme
baglaminda ajanlar/metodlar kullanma hususlarinda alana katkida bulunmuslardir.

“Konusmalardaki duygulari nasil taniriz, nasil ayirt ederiz?” sorusuyla baslayan projenin sonuglari, is
yasaminda kullaniimaktadir. Potansiyel bir uygulama alani olarak ¢agri merkezi goriismelerindeki
duygusal ifadeleri belirlemek, kesfetmek ve boylece hedefleri gozden gegirmek lizere operator ya da
danismana bilgi saglamaktir. Diger bir uygulama, arayanlarin sergiledigi duygulara gore sesli posta
mesajlarini ayirip gruplandirmadir. Son zamanlarda ¢agri merkezi sektori icin duygu tanima yazilimi
ve bir diyalog duygu tanima programi gelistirilmistir. Bu yazilim sistemi bilgisayarli arama merkezleri
(call centers) igin bir endistriyel ¢6ziim prototipi olarak gelistirilmistir. Bunlar, gergek zamanli duygu
tanima programlaridir. Cagri merkezleri igin duygu tanima yazilimi (ER) gelistirmenin amaci, telefon
dolayimli sesli mesajlari isleyebilecek bir duygu taniyici tasarlamak olmustur. Ayrica bu yazilim,
oncelik verilecek sesli mesajlar i¢in ve mesaji yanitlamada uygun olani belirlemek tzere karar destek
sisteminin bir parcasi olarak kullanilabilirdi. Cagri merkezleri icin belirlenen en 6nemli duygu ‘6fke’dir
ve bu da bir stipriz degildir. Ofkeyi 5Snemsemek gerektiginden ve diger bazi duygular igin veri zorlugu
oldugundan bir taniyici/tanimlayici tasarlamaya karar verilmistir. Boylece, iginde 6fke, mutluluk ve
korkuyu da barindiran ¢atismaci ifade ile normal ifade ve keder igeren sakin ifadeler arasindaki ayrimi
yapabilsin. Bu baglamda, profesyonel olmayan oyuncularca kaydedilmis normal ve 6fkeli duygularla
ifade edilmis cesitli uzunlukta telefon mesajlari kullaniimistir. insanlar bunlari dinleyip siniflamistir.

ER sistemi yeni kusak bilgisayarlagmis ¢cagri merkezlerinin bir parcasidir. Veritabanlari, karar destek
sistemleri ve sesli mesajlar, e-posta ve bir Worl Wide Web (www) hizmet sunucusu (server) gibi farkli
medyay! da tek bir bilgi alani igine buttinlestirmektedir. Sistem (¢ stireci kapsamaktadir: (i) Ana dosya
monitori sesli mesaj direktoriniin igeriklerini okumasi, islenmis mesajlar listesiyle karsilastirilmasi,
yeni bir mesaj yakalanirsa mesajin islenerek iki dosya ortaya gikarilmasi, (ii) bir 6zet dosyasi ve (iii)
duygu (emotion) tanimlama dosyasi. Ozet dosyasi mesajdaki duygularin dagilimini, siiresini,
mesajdaki sessizlik aralarinin orani gibi bilgileri icermektedir. Duygu tanimlama dosyasi ise mesajin
duygu igerigini tanimlamaktadir. Oncelik belirleyim siirecinde de islenmis mesajlar, duygusal
iceriklerine, siire ve diger bazi 6zelliklerine gore siniflanmis 6zet dosyalar okunur ve miisteriden gelen
aramalara geri donmek tizere uygun bir yol 6nerilir. Tim segilenleri listeleyen bir web sayfasi
olusturulur. Sesli mesaj merkezi operatére ve denetleyicilere ek bir yardimci olarak sesli mesajlarin
duygusal iceriklerinin bir resmini gikarmaya yardim eder. Arastirmalar insanlar ve bilgisayarlarin
konusmalardaki duygulari ne 6lgiide tanimladigi, yakaladigi Gizerinedir. Cikan bazi sonuglar sunlardir:
Konusmalarin tasidigi duygularin ¢éztimlenmesi kisilerin kilturel, sosyal ve entelektlel 6zellikleriyle
de belirlendigi icin karmasik bir siiregtir. insanlar &fke ve mutluluk gibi acikca izlenebilen duygular
bile ayirt etmekte miikemmel degillerdir. Ofke en kolay belirlenebilecek, tanimlanmasi en kolay
duygudur. is diinyasi igin de en 6nemli duygudur. Ancak 6fkenin sayisiz cesidi var (6rnegin, sicak 6fke,
soguk ofke, vb.), ki akustik 6zellikleri degisik olabilir ve bunlari dogru bicimde tanimayi dramatik
bigimde etkileyebilir. Sinirsel (noral) sebekelere dayali model tanima teknikleri, konusmalardaki
duygular tanimada ve musteri iligkilerini yonetme sistemlerinin olusturulmasinda yararli olduklarini
ortaya koymuslardir.

Kaynak: Petrushin, 1999.

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi 19




iletisimde Dinleme ve Dinlemenin islevleri

iletisim sektdriiniin bilisim teknolojileri yogun galisan alanlarindan birisi olarak
cagri merkezleri dinlemeye ve dinletmeye dayali hizmeti sunmaktadir. Ayni
zamanda egitim alani, medya sektéri ve daha bircok sektorde dinleyip,
dinletmeye, izlemeye dayali hizmetler verilmektedir. Glinimiizde her gegen giin
calisma alani artan hizmetler sektériinde iletisimin 6nemi de artmaktadir. Bu
baglamda, cesitli hizmet talepleri olan musteriyi dinleme, verilen hizmetin olmazsa
olmaz unsuru olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Arnold, 1997). Bireyin hem glindelik
yasaminda hem de is yasaminda gereksinim duydugu iletisim becerilerinin basinda
dinleme gelmektedir. Ancak, bunun kolaylikla yapilabilen bir pratik olmadiginin da
vurgulanmasi gerekir.

Orgiit iklimi ve calisma ortami dinleme edimini nasil etkilemektedir? Calisan-
ybnetici-hizmet alan (misteri) arasindaki iletisim slirecinde dinleme 6nem
kazanmakta; bu iletisimi etkileyen unsurlarin neler oldugu gibi sorular pek ¢ok
sektoérde gcalisma veriminin, hizmet verenin olumlu izlenimlerle taninmasinin
stratejilerinden biri haline gelmektedir. Oyle ki, bazi meslekler ve is alanlari
tamamen iletisim becerilerine dayal olarak yirutiilmektedir. Bu nedenle ‘dinleme’
becerisi de kazanilmasi gereken bir 6nkosula déntismektedir. Bir toplantida,
telefonda ya da yiiz ylize goriismelerde ‘yardim etmek’, ‘Gnerilerde bulunmak’,
‘bilgi almak’, ‘soru sormak’, ‘sorun ¢6zmek’ gibi bircok etkinlik icin uygun dinleme
pratiklerinin gelistirilmesi gerekmektedir. Calisanin konusma ve dinlenme becerisi
kazanma gereksinim ve sorumluluklarindan s6z edilirken vurgulanmasi gereken bir
nokta da yonetici dizeyindeki bireylerin yalnizca kendi dizeylerindekileri degil, her
diizeydeki galisanlari ve musterileri dinlemesi bir zorunluluktur.

Gunluk yasaminda ve is hayatinda iletisim becerilerini gelistirme ihtiyaci duyan
birey icin dinleme 6nemli konulara arsinda yer almaktadir. Dinleme, 6grenmenin
ve gevre hakkinda enformasyon edinmenin 6n kosullari arasinda yer almaktadir.
Bireyler arasinda etkilesimin basari ile yirutilebilmesi agisindan dinlemeyi bilmek
gerekir. Nitekim iyi bir dinleyici karsisindakine duydugu saygi ve verdigi 6nemi de
bu sayede kolaylikla gosterebilecektir.
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Ozet

*Bu bolimde bireyin 6zel yasami ve is yasaminda dinlemenin 6nemi
vurgulanmaktadir. Dinleme ‘6grenilebilir’, ‘dinamik’, ‘aktif’ bir stregctir. Zihin
ve bedeni icine alan, s6zlii ve sdzsiiz siireglerle calisir. icinde yasadigimiz
cevreyi, 6teki insanlari anlamaya kapi aralar. Dinlemeyi 6grenmek ve dinleme
pratigini gozlemlemek igin sayisiz program agiimistir. Dinleyicinin pasif
olmadigl, bir sorumlulugu bulundugu, konusulanlari (s6zll ve s6zsuz ifade
edilenleri) aynen almadig; isittigi distnce, fikir ve enformasyonu aktif bigimde
kavramaya, sdylenenden, sdylenmeyenden anlam gikarmaya ¢alistigi
bilinmektedir.

eKonusmacinin ses tonu, ikna edici tarzi, konusma hizi gibi unsurlar, nerede,
hangi ortamda (klrstide, toplanti odasinda, derslikte vb.) hangi kosullarda
konustuguna bagli olarak degismektedir. Butiin bu unsurlar géz oniinde
bulundurularak yeni bir dinleme tanimi yapilacak olursa, “Dinleme
yasantimizin her aninda diger insanlar tarafindan s6zlii/s6zslz bigimde
sunulan bilgi, ilgi, ihtiyaglar aktif bigcimde, dikkatini vererek kavramak,
yorumlamak, hatirlamak ve yanit verebilmektir”.

*Cok gesitli dinleme bigimleri vardir. Konusmalardaki ayrimlara dikkat eden,
sozIU ve sozsiiz olarak ifade edilen satir aralarinda gizli alt metni gozden
kagirmayan dinleme s6z konusudur. Bazen 6n yargilarla dinlenir bazen
elestirel. Konuya veya kisiye deger ve 6nem vererek dinlenebilecegi gibi keyif
alarak da dinlenir. Dinleme esnasinda aktif ve katilimci olunabilecegi gibi gesitli
nedenlerle tiimiyle sessiz kalinan pasif dinleme de s6z konusudur. Etik
dinleme, 6teki insanlari dinlemeye oncelikle agik olmak anlamina gelmektedir.
Baska kdiltiir, inanis, etnik koken, farkli sosyal sinif, farkli diinya gorisleri olan
insanlarin aktarimlarini dinlemeye agik olma becerisinin kazanilmasi 6nem
tagimaktadir.

eDinleme, iletisimde strekliligin saglanmasinda 6nem kazanmaktadir. Dinleme
eylemi, toplumda bir arada yasanan insanlari anlayabilmek igin gereklidir. Bu
baglamda aktif dinleyici olmak 6grenilebilir. Pek ¢ok is alaninda basarili
performans sergilemek etkili konusma becerisi kadar, etkili dinleme becerisi
kazanmay gerektirir.
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DEGERLENDIRME SORULARI

1. Asagidaki ifadelerden hangisi dinleme eylemini agiklamaktadir?
a) Duymak dinlemenin ilk kosuludur.
b) lyi duyan iyi dinleyendir.
c) Dinleme daima insanin iradesine baglidir.
unite bagligr altinda yer d) Dinleme bireyin kendisini hosnut kilan ses ve sozlere odaklanmasidir.
alan “boluim sonu testi” e) Dinleme, ses, akustik s6z ve sdylemlerin bigim, icerik ve Usluplarini, értik, acik anlamlarini
kavrayabilme, 6grenme ve kesfedebilmenin tek degil ancak ilk kosuludur.

Degerlendirme
sorularini sistemde ilgili

boéliminde etkilesimli

olarak 2. insanlik tarihinde yazinin heniiz kullanilmadigi dénemlerde dinleme hangi agidan 6nem

cevaplayabilirsiniz. tagimaktaydi?
a) insanlar yalnizca dogayi ve dogal sesleri dinlemislerdir.
b) insanoglu bilgi, hikdye ve olay gibi sézlii kiiltiire konu olan birikimini kusaktan kusaga aktarmis
ve yeniden Uretmistir.
c) insanlar yalnizca sozii gegen, giiclii ydnetici ve idarecileri dinlemislerdir.
d) insanlar sadece giizel s6z séyleyen bilginleri dinlemislerdir.
e) Dinleme glinlimiizdeki kadar 6nemli olmamustir.

3. Asagidakilerden hangisi is yasaminda dinlemenin 6nemini vurgulayan bir ifade degildir?

a) Is yasaminda dinlemek galisanin bir tabi olus halidir ve buna uymak birincil ¢alisma
kosuludur.

b) Sorunsuz ve bariscll bir is ortami icin calisanlarin dinleme becerilerini gelistirmek gerekir.

c) Yoneticilerin galisanlari dinlemesi, isbirligi ve verimlilik icin 6nemlidir.

d) Masteri iliskilerinde etkili iletisim streci gelistirmek ve ¢6zim lretebilmek icin iyi bir
dinleyici olmak gerekir.

e) Isyasaminda iyi bir dinleyici olmak, hatalari azaltir.

4. Asagidakilerden hangisi demokratik dinleme becerisinin 6zellikleri arasinda yer alr?
a) Demokratik dinleme, farkli olana zaman zaman hosgéri géstermek ve s6z hakki vermek
anlamina gelir.
b) Demokratik dinleme, baska disiincelerin ifade edilmesine izin verir tarzda diyalog kurma
egilimini ifade eder.
c) Demokratik dinleme sirekli elestirme ve 6tekinin bakis agisini sorgulama becerisi
gelistirmektir.
d) Demokratik dinleme, sadece is yasaminda gegerlidir.
e) Demokratik dinleme, gliclii konumda olanin zayif olani dinlemesidir.

5. Asagidakilerden hangisi aktif dinlemenin 6zellikleri arasinda siralanabilir?
a) Konu hakkinda belirli bir hazirlik yapilmaksizin énemsemeden dinlemektir.
b) Konusmaciyi elestirme, sorularla zor durumda birakma, kimi zaman karsi ¢ikma eylemlerinin
tamamini kapsar.
c) Karsilikh diyaloga dayanan, 6z gliveni zedelemeyen ve gerilimi azaltan bir dinleme tiraddr.
d) Konunun ya da konusmacinin séylediklerinden hareketle belirli bir savunma mekanizmasi
gelistirmek ve karsi tarafin distincesini yalanlamak icin stratejiler gelistirmektir.
e) Konusmacinin eksik, yanlis, abartili, geliskili ve zayif yonlerini ortaya koyma cabasidir.
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6. e ,,» konusma ya da yiksek sesle okuma yoluyla génderilen bir bildirimin algilanip
kavranmasi” seklinde tanimi yapilan kavram asagidakilerden hangisidir?

a) Dinleme

b) izleme

c) Okuma

d) Yazma

e) Dokunma

7. Asagidakilerden hangisi duyma ile dinleme arasindaki farkhhgi ifade eder?
a) Duymak, isitebilir olmak iken, dinlemek okuyabilir olmaktir.
b) Duymak, anlasmanin 6n kosulu iken; dinlemek ¢atismanin 6n kosuludur.
c) Duymak, diyolaga dayanirken; dinlemek, monologa dayanir.
d) Duymak, akustik bilgiye erismek; dinlemek ise bu bilgiyi kullanma becerisine sahip olmaktir.
e) Duymak, konusmanin, dinlemek ise yazmanin karsitidir.

8. Asagidakilerden hangisi etkili dinlemenin insan hayatindaki olumlu etkilerinden biri degildir?
a) Aile fertleri ve arkadaslar arasinda karsilikl diyalogun gelismesi
b) Orgtiilerde iiretkenlik ve performansin artmasi
c) Ogrenme ve akilda tutma becerisinin gelismesi
d) Farkliirk, ulus, cinsiyet ve yastan olanlar arasinda anlayisin gelismesi
e) Karsidakine argimanini kabul ettirme baskisinin kurulmasi

9. Asagidakilerden hangisi bilingli bir dinleyici olmanin bireye kazandirdigi 6zellikler arasinda yer
almaz?

a) Karsi tarafin gereksinimleri ¢ézlimlenir.

b) Dinlenilen konuya hakim olunur.

c) Dinlemek, genelde sikici bir eylemdir ve basariyla yurittlmesi imkansizdir.

d) Toplantilarda konuyla iliskili 6n bilgiyle dinleme daha etkili hale gelir.

e) Dinlemek, ¢oziim Uretmeyi kolaylastirir.

10. Asagidakilerden hangisi dinemenin kisilerarasi iletisime yon verme 6zelliklerinden biri degildir?
a) insanlarin hareket tarzlarini bigimlendirmek
b) Konusanin soyledikleri ile ilgilenildigini gostermek
c) ifade edilen disiincelerin algilandiginin jest ve mimiklerle yansitiimasi
d) Konusmaciya karsi olumsuz tutum gelistirme
e) Asil anlami ¢ikarabilmek igin gaba harcanmasi.

Cevap Anahtari:
1.E,2.B,3.A,4.B,5.C,6.A,7.D, 8.E,9.C, 10.D
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DINLEMENIN GELISTiRILMESI
VE AKTIF GERIBILDIRIM

e Dinleme Tirleri

e Dinlemenin Oniindeki
Engeller

e Etkili Dinleme igin Yapilmasi
Gerekenler

¢ Dinlemede Aktif
Geribildirim

ICINDEKILER

@

e Bu Uniteyi calistiktan sonra;

e Dinlemenin énemini
kavrayabilecek,

e Etkin dinleme yapmak igin
gerekli kurallari 6grenebilecek,

e Dinleme tirlerini
siralayabilecek,

e Dinlemenin yararlari ve aktif

geri bildirim hakkinda fikir
sahibi olabileceksiniz.

HEDEFLER

SOZLU ILETiSiM VE
HITABET




“Konusmak bir ihtiyag
ise, dinlemek bir
sanattir”. (Goethe)

Dinlemek, sadece
soylenilenleri duymak
degil, ayni zamanda
onemli bulmak,
kavramak,
degerlendirmek ve
karsindakine bunu
hissettirebilmektir.

Dinlemenin Gelistirilmesi ve Aktif Geribildirim

GIRIS

Etkili bir konusma yapabilmek icin dncelikle insanlarin nasil dinledigini anlamak
gerekir. Insanlar arasi iletisimin dogru saglanabilmesi ve sorunsuz ilerleyebilmesi
icin etkin dinleme cok énemlidir. lyi bir dinleyici olmak, iyi iliskiler kurulabilmesinin,
karsilikli saygi ve anlayis gelistiriimesinin temelini olusturur. Ancak isitme ve
dinleme birbirinden farklidir. Etkin dinleme, her birey tarafindan gelistirilmesi
gereken bir dinleme becerisidir. Gerekli cabayi géstererek etkin dinleme
saglanabilir. Aslinda iletisim becerileri gelistirilirken, dinlemenin de iliski kurmanin
bir parcasi oldugunu bilmek gerekir.

Bu Unitenin amaci, iletisimin etkinliginin artirilmasi icin gerekli olan faktorlerden
birisi olan dinlemeyi, dinleme tirlerini, dinlemenin 6niindeki engelleri ve bunu
asmak icin neler yapilmasi gerektigini aktarmaktir.

DINLEME TURLERI

Dinleme eylemi, bireyin, kendisine aktarilanlardan anladiginin ne oldugunu geri
iletim yoluyla karsisindakine ifade etmesi seklinde agiklanabilir. Burada kastedilen
geri iletim, “bire bir ayni seyleri ifade etme” olarak degerlendirilmemelidir.
Dinleyenin, konusanin duygularini agarak, kendi yorumunu katarak ve kendi
duygularini agiklayarak geri iletimde bulunmasi énem tasir. Bireylerin birbirlerinin
i¢ diinyalarina, duygularini agmalari yoluyla ulagsmalari, derin ve doyurucu iliskilerin
yasanmasini saglar. Duygular, 6zellikle olumsuz kavramlarla ifade edildigi zaman
etkisini kaybeder. Burada sozi edilen etki, duygularin insan ruhu tzerinde yaptigi
kliclik ya da buyuk farkliliklara ve buna bagh degisikliklerdir.

Kisilerarasi iletisimde dinlerken “anlamak” her zaman gerceklesmez. Duruma
gore yanlis anlama ve anlasilmalar da s6z konusu olabilir. Yanlis anlama ve
anlasiilmalari 6nlemenin en etkili yolu, gercekten kendini vererek dinlemedir
(Erpakademi, 2011).

Dinlemek, sadece soylenilenleri duymak degil, ayni zamanda séylenenlerin
onemini kavramak, degerlendirmek ve karsisindaki bireye bunu hissettirebilmek,
aktarabilmektir. Bu nedenle dinleme, aktif bir siirectir. Dinleme bir beceridir ve bu
beceri birtakim kural ve tekniklerle cok daha etkili bir eylemsellige
donustirdlebilir. Gergek bir dinleme bazi unsurlarin bir araya gelmesiyle
gerceklesir. Bu unsurlar;

e Sozclkleri duymak
e Mesajl anlamak
e Eyleme gecirmektir.
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Dinlemenin daha iyi anlasilabilmesi icin dinleme bigimlerini detaylica ele almak

gerekir. Clnkili cogu zaman bireyler etkin dinlemeyi basaramazlar.

Unutulmamahdir ki, birgok dinleyici profili mevcuttur. Bu dinleyiciler (Derslopedi,
Dinlemek insana 2011):
kendini élgme,

degerlendirme e Tuzak kurucu dinleyici : Bu tur dinleyiciler hig katilim saglamadan,

seslerini ¢gikarmadan dinlerler, ¢linkl bu bireyler dinledikleri bilgiden

yararlanarak konusmaciyi zor durumda birakacak durumlar yakalamaya

( F. W. Foersten ) calisirlar. Konusmacinin hatalarini bulmak, acik aramak, eksikliklerini
ortaya cikarmak icin dinlemektedirler.

e Secici dinleyici: Bu kategoride yer alan dinleyiciler, konusma sirasinda
kendi ilgi alanina giren kisimlari dinlemektedir. Anlatilanlarin tamamiyla
ilgilenmezler.

e Saplanmis dinleyici: Duygusal yonden sabitlenmis dinleyiciler saplanmis
dinleyici kategorisinde yer alirlar. Stirekli bir duygusal durum tasimak
isterler; ne séylenirse sdylensin ondan bir espri, glillinecek bir sey
cikarmak isteyenler olabilecegi gibi, her séylenenden hizlnli bir seyler
cikarmaya calisanlar da olabilir. Béyle belirli bir duyguya saplanmis
dinleyiciler kendi ilgilendikleri duygularin disinda isittiklerini, hemen o
anda unutmaktadirlar. Aslinda bir nevi segici dinlemede bulunurlar.

e Savunucu dinleyici: Bu tir dinleyiciler ne duyarsa duysunlar her sdyleneni
kendine yonelmis bir saldiri saymakta ve hemen karsi savunmaya
gecmektedirler.

e Yiizeysel dinleyici: Konusanin kullandigi kelimeler ylizeyde kalmaktadir. Bu
dinleyiciler, altta yatan asil anlama ulasamazlar. Gériinen anlami ciddiye
alirlar.

e Aktif dinleyici: Geribildirimde bulunarak karsisindaki bireyin anlattigiyla
kendi diisiindiiklerinin ayni olup olmadigini teyit eden dinleme seklidir. Bu
sekilde dinlemeye aktif dinleme denir.

e Goriiniiste dinleyici: Disaridan bakildiginda karsidaki birey aktif
dinliyormus gibi goriinebilir ancak i¢ diinyasinda bambaska yerlerdedir ya
da aklinda soylenilenlerden daha dnemli distinceler vardir.

imkdnlarini saglar.

Yiizeysel dinleyici
agisindan konusanin
kullandigi kelimeler

ylzeyde kalir. Bu

dinleyiciler, altta yatan
asil anlama

ulasamazlar. Gortinen

anlami ciddiye alirlar.

e Cagri merkezinde ¢alisan musteri temsilcisi, her zaman aktif bir
dinleyici olmahdir. Bu sekilde musterinin séylemlerini iyi
dinleyecek ve talebi dogru analiz edip uygun ¢6zimu sunacaktir.

Ornek "

*Glnlik yasaminizda gergeklestirdiginiz dinleme eylemlerinde en ¢ok
hangi dinleme tiiriini kullanmaktasiniz? Neden?

Bireysel Etkinlik ﬂ
\‘. |
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A.B.D. tarihinin en etkili
liderlerinden biri olarak
gosterilen Baskan
Abraham Lincoln soyle
der: “Birisiyle iliskimde
bir sonu¢ almaya
hazirlaniyorsam,
zamanimin lgte birini
kendi soyleyeceklerimi,
Ucte ikisini onun
soyleyeceklerini
duslinerek geciririm”.

Dinlemenin Gelistirilmesi ve Aktif Geribildirim

iNSANLAR NASIL DiNLER?

Cok az insan dinlerken etkili bir sekilde yogunlasabilir. Bircok insanin 6zellikle kendi distlinceleri
ylziinden zihinleri dagilir. Bu bazen ‘350 numarali yolda ilerlemek’ olarak adlandirilmaktadir.
insan zihni dakikada yaklasik 500 kelime islemektedir; ama biz konusurken dakikada yaklasik 150
kelime kullaniriz, her ikisi arasindaki fark ise 350’dir. Dinleyici kendini kapattiginda muhtemelen
350 numarali yolda gezinmektedir. Uzun, sikici bir toplantida oturmus, masanizin tizerinde
biraktiginiz acil ¢6ziim bekleyen sorunlari diigtinliyor, bir yandan da konusmacinin séylediklerini
dinliyor; daha iyi bir deyisle, yari dinliyorsaniz, 350 numarali yolda dolasiyorsunuz demektir.

Bazen dinleyicinin soyledigi bir sey yliziinden dikkatiniz dagiimistir. Belki sizce kabul edilemez
belirli bir eylemi yasama gegirmeyi 6nermistir ve siz beyninizde kalan boslugu karsi bir sav
gelistirmekle mesgul edersiniz. 350 numarali yolda geziniyorsunuzdur. Bir¢ok dinleyici
konusmacinin soyledigi her seyi emen kuru bir stinger degildir. Strekli, duyduklarini
degerlendirirler, sindirirler, reddederler, ya da kabul ederler. Konusmayi kendi deneyimlerinden,
on yargilarindan hareketle ve ona bir deger atfederek degerlendirirler: Bu ise yarayacak mi?
Mantiksal mi? Eger kabul edersem ne olur? Hos goérilebilir mi? Sadece konusmanin igerigini
degerlendirmekle kalmazlar, ayni zamanda konusmacinin kendisini de degerlendirirler: Bunu
neden soyliyor? Deneyimi ne? Ne lzerine konustugunu biliyor mu?

Dolayisiyla dinleyiciler bazen yogunlasamazlar ve kendi diisiinceleriyle veya konusmacinin
soyledikleriyle dikkatleri dagilabilir. Bundan baska konusmacinin bir davranisi ya da gériintsu
yuziinden dikkatleri dagilabilir (Neden durmadan gézltguini ¢ikarip duruyor? Bu yirminci ‘ee’si.
Gri ayakkabilarla kehverengi bir takim elbise, ne korkung zevk).

Kaynak: Stuart, 2007:3-4.
DINLEMENIN ONUNDEKi ENGELLER

Karsidaki bireyi dinlerken bir takim engellerle karsilasir. Bu engeller sunlardir:

e  Giiriiltii: GUrGltanan varligr isitmeyi engeller. Bu ndenle basaril bir iletisim
sureci acisindan dikkati dagitan dis etkileri g6z ardi etmemek ve bunlari
kabullenmemek gerekir. Bu gibi durumlar, aninda midahale gerektirir.

o Fiziksel kosullar: Sinir sistemi konusma hizindan dért kat daha fazlasini
dinleyebilme kapasitesine sahiptir. insanin sinir sistemi, dakikada 600
kelimelik bir konusma hizini anlama kapasitesine sahip olmasina ragmen,
normal bir konusmanin hizi dakikada 100-150 kelime arasindadir. Bu da
insan sinir sisteminin sahip oldugu kapasitenin ancak doértte biri veya altida
birini kullanmasi anlamina gelmektedir. Boylece insanin dinlemekte oldugu
her dakika icinde zihni 450-500 kelimelik bir siire bos kalir ve bu siire
dikkatin dagilmasini son derece kolaylastirir, adeta bireyi dinlememeye
tesvik eder.

e Konusmaya deger vermeme: Birey genellikle konusmaya daha fazla,
dinlemeye daha az 6nem verir. lyi iliski kuran bireyler ise her zaman
konusma-dinleme oranini yakindan takip etme egilimindedirler.
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Dinlemenin 6niindeki
en asilmaz olarak
bilinen engel, bireyin
kendisiyle mesgul
olmasidir.

Dinlemenin Gelistirilmesi ve Aktif Geribildirim
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eBireylere iletisim becerilerini nasil gelistirecekleri soruldugunda
g¢ogunun verecegi yanit, ikna kabiliyetini artirmak ya da toplum
icinde konusma becerisini gelistirmek seklinde olacaktir.

Uzun siireli dinleme: Konusmaclyi suirekli olarak dinlemeye odaklanmak
oldukga zordur. Dinleyici her yoniyle kendini konusmaciyi anlamaya
verdiginde oldukca yorulacaktir. Cok uzun siireli olarak dikkatli bir sekilde
gerceklestirilen dinleme eylemiyle zihin daha ¢ok yorulur. Karsidaki bireyin
uzun siire dinlenmesi gereken bir durum sézkonusu oldugunda dinleyicinin
daha cok enerji toplayip konsantre olmasi gerekir.

Dinleyicinin kendisiyle mesgul olmasi: Dinlemenin dnilindeki en asilmaz
olarak bilinen engel, bireyin kendisiyle mesgul olmasidir. Bu durum hem
televizyon izleyip hem de konusmaya ¢alismak ya da dergi okurken bir
seyler séylemeye calismak gibidir.

On yargi: Anlatana ya da anlatilana 6n yargili yaklasmak, dinlemeyi ve
anlamayi engellemektedir. Onyargilarin bir kenara birakilip dinlemenin
gerceklesmesi gerekmektedir (Tebd, 2011).

e(Ozellikle miisterilere hizmet verilirken misterinin davranisina
gore yaklasim sergilenmemelidir. Sinirli bir ses tonuyla
talebini ileten musterinin aslinda o kuruma gercekten bagli
mdsteri profili oldugu unutulmamaldir.

DINLEMEK ZORDUR

Eger hic kimsenin sizi dinleme olasiligl yoksa bir konusma yapmaya g¢alismanin yararinin ne oldugunu
merak etmeye baslamis olabilirsiniz; ama simdilik bana katlanmanizi istiyorum. Simdilik, insanlarin
dinlemede basarisiz olmalarinin diger bazinedenleri olarak sunlar sdylenebilir:

AV NI N N U NN

Soylenecek olanlari tahmin edip kendilerini kapatirlar.

Kendi siralari geldiginde ne sdyleyeceklerini planliyorlardir.

Yorgun, kaygih vs. olabilirler; zihinlerinde yogunlasamayacaklari kadar ¢ok sey vardir.
istemiyorlardir ya da konusmacinin sesini monoton ve sikici bulmuslardir.

Konu oldukga karisik ve izlenmesi zor bir konudur.

Konu g¢ok basittir.

Konugsmaci 6zgliven ve inandiriciliktan yoksundur.

Sandalye sert, oda ¢ok sicak veya ¢ok soguk ya da disaridan gelen trafik sesleri cok dikkat
dagiticidir.

Kaynak: Stuart, 2007:4.
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CALISANLARIN SiNiRiNi BOZMANIN BES YOLU

Lou Hampton, g¢alisanlarin canini sikan hatta sinirlerini bozan bes kéti dinleme
aliskanhgi tizerinde durur. Bu gergekten de 6nemli bir konu, ¢linkl mutsuz bir ¢alisan
eninde sonunda baska bir is arayisina girecektir. Bu durum bir is yeri icin ¢alisanlarin
egitimi ve is slirecine alismasi noktasinda 13 milyar ABD Dolari zarar anlamina
gelmektedir. Hampton (2001), 250 mesleki profesyonel tizerinde yaptigi alan
arastirmasinin sonucunda genel anlamda galisanlarin sinirini bozan bes dinleme
aliskanhgina dikkat cekmektedir. isyeri yéneticisinin/liderinin giinliik iletisim
pratiklerinde bu dinleme aliskanliklarini sergilemesi isletme agizindan beklenmedik
zararlar agiga cikarabilir. Cok sinir bozan dinleme aliskanliklari sunlardir:

1. Calisanlarin konugmalarini yarida kesmek: Calisan konusurken sézlini yarida
kesmek, vermeye calistigl mesaja odaklanilmasini engellemektedir. Bu tir bir
davranis, calisanlar tizerinde fikirlerinin degersiz oldugu izlenimi doguracak;
bundan daha 6nemli meseleler oldugu distincesi agiga ¢ikacaktir.

2. (Calisanla konusurken goz temasi kurmamak ya da goz temasindan kaginmak:
Calisan personel, konusurken yoneticisinin kendisini dikkate almasini ve
fikirlerine deger vermesini bekler. Karsidaki kisinin fikirlerine ve konusmasina
odaklanmanin en belirgin ifadesi ise karsi tarafla géz temasi kurmak seklinde
belirir.

3. (Calisanin ifadelerine geribildirimde bulunmamak: Calisan, yoneticisinin
yanina bir fikir veya sorunla geldiginde yoneticisinin kendisine 6nerilerde
bulunmasini ve kendisini yonlendirmesini bekler. Yonetici, calisanina
gorislerinden veya vermis oldugu mesajdan dolayi herhangi bir geribildirimde
bulunmadiginda ¢alisanin kafasi karisacak, yoneticisinin kendisiyle ayni veya
zit fikirde olup olmadigini anlayamayacaktir. Daha da 6nemlisi sorununa
herhangi bir ¢6zim gelistirmedigi icin yoneticisine iliskin hayal kirikliklari
yasayacaktir.

4. Telefona cevap vermek igin galisani geri cevirme: Genellikle yoneticiler,
calisanlari ile konusma aninda telefonun ¢almasi izerine konusmayi yarida
keserek telefona cevap vermeyi tercih etmektedirler. Béyle bir durumda
yonetici, telefonla gelen ¢agrinin, calisaninin fikirlerinden daha 6nemli oldugu
kanisini uyandiracaktir.

5. Calisan karsinizda konusurken mesaj, e-posta veya gazete okumak: Calisan
personel, yoneticisine herhangi bir konuda agiklama yaparken yoneticinin
bilgisayarin karsisinda e-postalarina bakmasi, masanin tizerindeki yazili
dokiimanlari gézden gegirmesi veya bir baska isle ugrasmasi, ¢alisanin
Uzerinde durdugu konunun detaylarini kagirmasina neden olacaktir. Bu
durumda yoneticisine bir seyler aktarmaya calisan personel kendisini gereksiz
ve 6nemsiz hissederek bir an dnce o ortami terk etmek isteyecektir.

Kaynak: DeFleur vd, 2005:98.
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ETKILi DINLEME iCiN YAPILMASI GEREKENLER

Etkili dinleme, karsi tarafin vermek istedigi mesajin dogru ve eksiksiz

Konsantrasyonu bozan °
glrilth ve sesler
kontrol altina
alindiginda etkin
dinleme olasilig artar. °

anlasilmasi agisindan 6nem tasimaktadir. Bu baglamda yapilmasi gerekenler
(Derslopedi, 2011):

ilgi alanlarinin gelistirilmesi: Merak edilen ve bireyi ilgilendiren
durumlarda dinlemeye karsi daha istekli davranis sergilenir. ilgi
duyulmayan bir konuyu sikici bulup dinlememek yerine konuya arastirmaci
bir diistince tarzi ile yaklagsmak, bireye ilgiyle dinleme imkani verir.

Konsantrasyon giiciiniin artirilmasi: lyi bir dinleyici, cevredeki, dinlemeyi
engelleyen etkenleri dikkate almayan ve dinlemeyi etkili bir sekilde
yapabilen bireydir. Konsantrasyonu bozan giiriilti ve sesler kontrol altina
alindiginda etkin dinleme olasiligi artar.

Ornek

\
e Guriltinun geldigi kapi kapatilabilir, telefonun ¢almasi
onlenebilir. Boylelikle zihin sakin tutulabilir. Dinlerken

konsantre olmaya calisildik¢ca konsantre olma glicu artar
ve dinleme eyleminde basari diizeyi artar.

Konusmakta olan bireye déniik olma: Etkin dinleme, dikkatin konusmaciya
yoneltilmesi anlamina gelir. Dikkati ydnlendirmenin bir yolu da
konusmaciya bakmaktir. Bakmak ayni zamanda séylenene konsantre
olmayi saglar. Dolayisiyla birisiyle karsilikli olarak konusulurken baska bir
seyle ilgilenilmemesi ve bunun aliskanlik haline getirilmesi gerekir.

Bireyin ihtiyacinin saptanmasi: insanlar ¢ok cesitli nedenlerle konusma
eylemini gercgeklestirirler. Herhengi bir konusma dinlenilerek karsidaki
bireyin konusma nedeni ve ihtiyaci ortaya ¢ikariimahdir.

]

—
=~

Ornek

*Cagri merkezi sektériinde ¢alisan musteri temsilcisinin, misterinin o
andaki ihtiyacini anlamak icin iyi bir dinleyici olmasi gerekir. Musteri
zaman zaman rahatlamak, 6fkesini ¢cikarmak, ikna etmek, anlasiimak
gibi bir cok nedenle konusmak ister. Bu nedenle misterinin
konusmasina firsat verilmelidir. Unutulmamalidir ki, aktif dinleme
araciligiyla musterinin ihtiyaci saptandiginda masterinin tutum ve
yaklasimi daha iyi anlagilabilir.

Atatirk
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Aciklayici sorular
sorulmasi konugmakta
olan bireyin hala
dinlenmekte oldugunu,
konusmaya olan ilgisini
gostermektedir.

S6

p—

Ornek

Aciklayici sorularin sorulmasi: Agiklayici sorular sorulmasi konusmakta
olan bireyin hala dinlenmekte oldugunu, konusmaya olan ilgisini
gostermektedir. Bu durum, karsidaki bireye daha ¢ok sey anlatiimasini
saglar.

Konusan bireyin séziiniin kesilmemesi: Cogu birey s6ziinin kesilmesine
sert tepki gosterir ve bunu saygisizlik olarak yorumlar. Eger arada so6zu
kesilmeyecek olursa; bu, birey igin blyuk bir iltifattir.

z kesme egilimi olan bireylerin, bu davranisi sergileme nedenleri sunlardir:
e Baskalarinin soylediklerine yeteri kadar deger vermeme
e Kendisinin ne kadar zeki ve etkileme potansiyeli oldugunu
baskalarina géstermek isteme

]

e Ozellikle musteriler ile iletisim halindeyken, onlarin
kendilerini ifade etmeleri icin onlara ihtiyag
duyduklari zaman verilmelidir.

Ornek =

Konunun belli araliklarla 6zetlenmesi: Dinleme tekniklerinden birisi de
belli araliklarla konusmacinin séylediklerini 6zetlemek ve konusmaciya
geribildirimde bulunmaktir.

Diisiinceler ifade edilirken konusmacininkullandigi kavramlarin tercih
edilmesi: Yapilan konusmalarda karsidaki bireyin kullandigi s6zciik ve
ifadelere yer verilmesi etkin bir dinleme gergeklestirildigini gbsterecektir.
Bu sekilde konusan taraf anlasildigini hissedecek ve 6zgliven kazanacaktir.

A

eMisteri s6ziini tamamladiginda, onun soyledigi ifadeler tekrar
edilmelidir. Tekrar etmek, misteri temsilcisinin misteriyi dinlemekte
oldugunu kanitlamakla kalmaz, ayni zamanda musteri temsilcisinin
de fikirlerini daha rahat ortaya koymasi icin de iyi bir firsat sunar.
Musteri temsilcisinin, kendisine ait bazi dislinceleri misteriye
soylemeden 6nce, “Sizin de belirttiginiz gibi” veya “Tam ifade
ettiginiz gibi” yaklasimlarda bulunmasi faydali olacaktir. Ozellikle

misteriler ile iletisim halindeyken, onlarin kendilerini ifade etmeleri
icin ihtiyac duyduklari zaman verilmelidir.
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Dinlemesini bilenler,
Ulkeleri fethetmesini
bilenlerden daha
blytktdr. (B. Franklin)

Not tutmanin diger bir
Onemi de not tutarken
aktarilan mesajin
cogunun anlasiimis
olmasidir.

Duygularin gézden gegirilmesi: insanlarin ¢cogu belli bireylere ve
durumlara tepki géstermelerine neden olan duygusal ylikler tasirlar. Baska
birini dinlerken bireyin hassaslasmasi, duygularini gézden gegirmesini
gerektirebilir.

On yargili bakis agisinin askiya alinmasi: Baskalariyla konusurken,
herhangi bir karara varmadan 6nce anlatilanlarin sonuna kadar dinlenmesi
gerekir. Eger sabirsizca davranilirsa, konusmalarin gercek amaci gbzden
kacacaktir.

Konusmacinin tavirlarina takilip kalinmamasi: iletilen konunun igerigi
Gizerinde yogunlasildiginda, bu konunun nasil iletildigi ikinci planda
kalmaktadir. Bir goris; iletenin goriinlsiine, davraniglarina takili kalarak
degerlendirmemelidir. Dikkat ¢ekici tavirlari olmayan bir konusmaci da ¢ok
onemli bilgiler verebilir. Bilginin kendisinin, anlatilma bigiminden daha
onemli oldugu unutulmamahdir.

Viicut diline dikkat edilmesi: Viicut dili iletisimde 6nemli bir unsurdur.
Gorsel ipuglari bir konugmanin anlamini daha iyi kavramaya yardimci olur.

|

N

oEtkili dinleme igin yapilmasi gerekenlerin neler oldugunu
yasantinizdan érnekler esliginde tartisiniz.

eDislincelerinizi sistemde ilgili tinite bashgi altinda yer alan
“tartisma forumu” boliimiinde paylasabilirsiniz.

Tartisma

Dinleme sirasinda not tutulmasi: Dinleyicinin uzun siren konusmalarda
kullanabilecegi diger bir yontem de 6nemli gordiigu kisimlar hakkinda kisa
notlar tutmasidir. Aktarilan mesajin yeniden yapilandiriimasinda mimkiin
oldugunca uzun siire dikkatlerin konusmaciya dénik olmasi gerekir. Eger
konusmaci, tam olarak ciimlelerin yazilabilmesine imkan tanimayacak
hizda sunum yapiyorsa anahtar kavramlarin not alinmasi hatirlatici
olacaktir. Tutulan notlar daha sonra detaylandirilabilir (Robertson,
2004:196). Fiziksel olarak not tutulmuyorsa bile, zihinsel olarak tutmak
onemli ve yararhdir. Bilindigi gibi yetiskin bireylerin dikkat siiresi, bir kag
dakikadir. Konuya ve anlatilanlara bireyin kendini verebilmesi icin not
tutma yontemi uygulanmali, bu sekilde dikkatin dagilmasi engellenmelidir
(Robertson,2004:196).
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Guzel konusmamiz igin
tek bir yol vardir;
dinlemeyi 6grenmek.
(Christpher Morly)

Dinlemenin Gelistirilmesi ve Aktif Geribildirim

]

|
ﬁ eCagri merkezinde miusteri temsilcisi, mlsteriye hizmet verirken,
c | musterinin aktardig bilgileri anlayabilmek ve anladigini
.~ | aktarabilmek icin detaylari not tutmalidir. iletilen sorununun ya
‘O da talebin analizinde ve ¢6ziim asamasinda bu bilgiler faydal
olacaktir.

N

Tartisma

oEtkili dinlemede not tutmanin bireye katkilari nelerdir? Tartiginiz.

eDislincelerinizi sistemde ilgili Ginite bashgi altinda yer alan “tartisma
forumu” bélimiinde paylasabilirsiniz.

Basariliiletisim siregleri igin etkili dinleme 6nemlidir. Bu baglamda temel
beceriler ise sunlardir (Kigem, 2011):

Karsidaki birey konusurken konusulmamalidir.

Konusmaciya kolaylik saglanmali, konusmacinin kendisini rahat
hissetmesine firsat verilmelidir.

Konusmaciyi dinleme istegi icinde olundugu ifade edilmeli, dinleyici
konusmaciya odaklanmalidir.

Dikkat dagitabilecek tiim unsurlar ortadan kaldiriimalidir.
Konusmaci etkili bir sekilde dinlenmelidir.

Konusma, sonuna kadar sabirli bir sekilde dinlenmelidir.

Dinleyen birey rahat ve sakin olmalidir.

Konuya ve ifadelere iliskin elestiriler sonraya birakilmali, konusmacinin

mesajl baska soézciklerle derinlestirilmelidir.
Dinleyici konusmaya bir katkida bulunacaksa mutlaka konusmacinin
s6zlini bitirmesi beklenmelidir.

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi
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Geribildirim, alic
konumundaki bireyin
kaynak konumundaki

birey karsisindaki

konumunu agikhga
kavusturur. Alici, hem
sozIU ifadesini, hem de
beden dilini iletisimi
gelistirecek sekilde
kullanabilir

Dinlemenin Gelistirilmesi ve Aktif Geribildirim

KONUSMANIN GORSEL YANLARINI KULLANARAK KOTU BiR DINLEMENIN
USTESINDEN NASIL GELINiR?

v Yz ifadelerinizi, g6z temasini, mimikleri kullanin ve gergin tavirlardan
kaginin.

v Dinleyicilere tepki vererek ve dinleyicilerle etkilesime girerek onlari
konusmaya dahil edin.

v' Gérsel malzemeler kullanin, dinleyicinin deneyimlerini kullanin ve kisa notlar
dagitarak agiklayin.

v' Heyecan, canlilik ve samimiyet katin.

Kaynak: Stuart, 2007:8.
DINLEMEDE AKTIF GERIBILDIRIM

Cok yonlii stire¢ olan iletisimin siirekliligini etkileyen en 6nemli 6zellik, bir
konuyu égreniyor ya da égretiyorken, dinleyenin mesaji ¢6ziip
degerlendirmesinden sonra yeni bir mesaj kodlamasi ve geribildirimde (feed back)
bulunmasidir. Eger farkli bir anlasilma s6z konusuysa, bunun hemen dogrulanmasi
ve diizeltilmesi sonradan karsilasilacak sorunlarin da 6niinii kesecektir.

Geribildirim, karsi tarafin mesaji nasil algiladigi, mesajin anlasilip anlagiimadigi
gibi bircok konuda ipuglari saglamaktadir. Geribildirimin iki taraf acisindan da
basari ile gerceklesmesi, iletisim siirecinin hem devamliligini hem de sonucunu
etkileyecektir.

Geribildirim, alict konumundaki bireyin kaynak konumundaki birey karsisindaki
konumunu agikliga kavusturur. Alici, hem s6zIi ifadesini hem de beden dilini
iletisimi gelistirecek sekilde kullanabilir.

Dogru ve saghkli bir iletisim saglanabilmesi icin geribildirimde yer almasi
gereken ozellikler sunlardir:

e Anlatani tam olarak dinlemek ve anlamaya hazir olmak

e Kavramlarin igerigine ve aktarilmak istenen duygulara agik olmak

e Kavramlarin sozliik anlamlari disinda ‘dinleyen bireyde’ ne anlama
geldigini bilmek istemek

e Ana konuyu kagirmamak ve konuyu 6zetlemek

e letisimi 6n yargi ile kesmemek

e Anlatanin duygularini anlayabilmek, bireylerin farkl bakis acilarindan
bakmayi basarabilmek

e Uzerinde fikir birligi olmayan noktalardan énce, anlasilan noktalar
acikhga kavusturmak

e Uzerinde fikir birligi olmayan noktalarin ele alinisinda kavramlari ve
bedeni dilini kontrol etmek, duygusal gerginligin bedene ve ses tonuna
yansimasini 6nlemek

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi 11



Dinlemenin Gelistirilmesi ve Aktif Geribildirim

e Karar aninda bile etkili dinlemek ve saglikli geribildirimden
vazgecmemek.

iletisim siirecinde anlatan konumundaki bireyin en ¢ok ilgilendidi konu,

geribildirimdir. En hizli geribildirim ylz yiize iletisimle gerceklesir. Dinleyen
Baskalarini tarafindan geribildirimde bulunulmamasi, iletisimi bozan ve engelleyen bir faktor
inandirmanin en iyi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
yolu, onlari dinlemektir.

(Dean Rusk)

7]

e Konferansi veren birey, dinleyenin beden dili ve s6zIi
katilimiyla séylediklerine gbre konusmasina yon verir.

i
a4
]
e
o
‘O

Aktif geribildirimde bulunulabilmesi acisindan gz 6niinde bulundurulmasi
gereken noktalar sunlardir (Erpakademi; 2011):

e Detaylarin gézden kagirilmamasi: Konusma sirasinda vurgulanan ve 6n
plana g¢ikan ana dislincenin yani sira belirtilmek istenen noktalar da
olabilir. Bu noktalarin anlasilabilmesi ve bu konuda fikir yiiratulip
gerekirse geribildirimde bulunulabilmesi icin detaylar gézden
kagiriimamaldir.

e Amacin dogru anlasilmasi: Her konusmacinin mutlaka bir amaci vardir. Bu
nedenle karsi tarafta gelismesi gereken yonler agikga belirlenmeli ve
orneklerle geribildirimde bulunulmahdir.

e Tutum ve davranislarin iyi gézlemlenmesi: Davranislar, tutumlarin bir
yansimasidir ve tutumlar da davranislarla sekillenmektedir. Tutumlar,
davranislarin gerisindeki yonlendirici gliglerdir. Tutum, bireyin kendine ya
da ¢evresindeki herhangi bir toplumsal konu, obje ya da olaya karsi
deneyim, motivasyon ve bilgilerine dayanarak 6rgitledigi bilissel, duygusal
ve davranissal bir tepki 6negilimidir (inceoglu, 1993:15). Bir bireyin

olumlu geribildirimde davranislarininin nedenlerini anlayabilmek icin, diger bireyler, gruplar ve

bulunmaktir. fikirler hakkindaki ifadeler dikkatle dinlenmelidir.

e Yikici geribildirimden kaginilmasi: Bireylerin duygu ve davranislarinin
nedenlerini anlamak icin, acik iletisimin oldugu bir ortam saglanmalidir.
icinde bulunulan ortam, konusmacinin diisiincelerini, duygularini, fikir ve
tutumlarini, karsilikl suglamalar, yikici tutumlar olmaksizin rahatlhkla ifade
edebilecegi bicimde olmalidir. Ozgiir bir ifadeye engel olan negatif
geribildirimin iki genel bicimi duygusal tepkiler ve olumsuz s6zstiz
reaksiyonlardan olusur. Bireyler duygusal olarak mutsuzluk yasadiklarinda,
konusmayi bolme, tartismaya baslama ya da konusmaciyi elestirme egilimi
gosterirler. Bu bir dinleme sekli degildir ve konusmaciyl hemen savunmaya
gecirir. Bu nedenle olumsuz bir durumla ilgili olumsuz sozciiklere
geribildirimden kaginmak énemlidir. Olumsuz geribildirimi engellemenin
en iyi yolu, yikici olmayan olumlu geribildirimde bulunmaktir.

Olumsuz geribildirimi
engellemenin en iyi
yolu, yikici olmayan
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Dinlemenin Gelistirilmesi ve Aktif Geribildirim

e Empatik yaklasim sergilenmesi: Kendini baskalarinin yerine koyabilmek ve
olaylari onlarin bakis agisiyla gorebilmek icin ictenlikle cabalamak gerekir.

¢ Geribildirim konusunda musteri temsilcisinden beklenilen,
musterinin kendisine anlattigi talebi analiz edip, yukarida
belirtilen yontemlerle geribildirimde bulunmak ve sorununu
¢o6zimlemek, talebini ve beklentisini karsilamaktir.

=
<)
c
—
‘O

N

e Simdiye kadar edindiginiz bilgiler 1siginda etkin dinlemenin
gelistirilmesinin birey icin dGnemini yasamizdan 6rnekler
esliginde degerlendiriniz.

Bireysel Etkinlik

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi 13



Dinlemenin Gelistirilmesi ve Aktif Geribildirim

\\
eDinleme, bir bireyin sahip olmasi gereken en 6nemli
becerilerden biridir. Dinlemek i¢in, konusulan konuya
konsantre olmak gerekir. Bu baglamda, konusmakta olan bireye
dogru bakilmali ve o andaki ihtiyag saptanmalidir. Anlatilan
konu ile ilgili agiklayici sorular sorulmali ve bu sekilde dinleme
eylemi hissettirilmelidir. Ayrica karsidaki birey konusurken
konusmamali, konusmaciya kolaylik saglamali, onun
rahatlamasina firsat verilmelidir. Konusmaciyi dinleme istegi

¢ok acikca gosterilmeli, dikkatleri dagitan etkenler ortadan
kaldiriimalidir.

eDinleme yoluyla 6grenilen bilgiler cok uzun siire hafizada
kalmamaktadir. Ogrenilenlerin zaman zaman tekrar edilmesi
gerekir. Ogrenilenlerin tekrar edilbilmesi icin aktarilanlarin not
alinmasi gerekmektedir. Dinleyici, not tutma sayesinde pasif
durumdan aktif duruma geger; dikkatini konuya yogunlastirir ve
dikkatinin dagilmasini engeller. Etkili bir dinleyici olmanin temel
kurali iyi not tutmaktir. Bu anlamda iyi not tutmak ve iyi bir
dinleyici olmak birbirleriyle baglantil iki kavramdir.

eCok yonli stireg olan iletisimin devamini etkileyen 6nemli bir
baska 6zellik de geribildirim siirecidir. Geribildirim, verilen
mesajlarin kullanilmasina imkan tanir.

Ozet

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi
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Dinlemenin Gelistirilmesi ve Aktif Geribildirim

%i

> | e Goethe’nin “Konusmak bir ihtiyac ise, dinlemek bir

() y e i o .
o sanattir” sozu ile ne anlatmak istendigini agiklayan bir
‘O denemeyi 200 kelimeyi asmayacak sekilde yaziniz.

e Hazirladiginiz 6devi sistemde ilgili Gnite bashgi altinda
yer alan “6dev” boélimiine ylkleyebilirsiniz.

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi 15



Degerlendirme
sorularini sistemde ilgili
Unite bashgi altinda yer
alan “bolim sonu testi”

boéliminde etkilesimli
olarak
cevaplayabilirsiniz.

Dinlemenin Gelistirilmesi ve Aktif Geribildirim

DEGERLENDIRME SORULARI

1. Asagidakilerden hangisi etkili dinlemeyi engelleyen unsurlardan biri degildir?

a)
b)
c)
d)
e)

Geribildirim

On yarg

Guralta

Fiziksel yapi

Uzun sureli dinleme

2. Asagidakilerden hangisinde dinleme turleri tam olarak belirtilmistir?

a)
b)
c)
d)
e)

Secerek dinleyen, savunucu, yizeysel

Aktif dinleyici, tuzak kurucu dinleyici, gériintste dinleyen

Saplanmis dinleyici, savunucu dinleyici, yizeysel dinleyici

Aktif dinleyici, etkin dinleyici, saplanmis dinleyici

Tuzak kurucu dinleyici, secerek dinleyen, saplanmis dinleyici, savunucu
dinleyici, ylzeysel dinleyici, aktif dinleyici, gériintste dinleyen

3. Asagidakilerden hangisi geribildirimde yer almasi gereken 6zelliklerden biri

degildir?
a) Anlatani tam olarak dinlemek ve anlamaya hazir olmak
b) Kelimelerin igerigine ve aktarilmak istenen duygulara acgik olmak
c) Kelimelerin sozliik anlamlari disinda ‘dinleyen bireyde’ ne anlama geldigini
bilmek istemek
d) Ana konuyu kagirmamak, 6zetler yapmak
e) lletisimi &nyargi ile kesmek

4. Asagidaki dinleyici tlrlerinden hangisi duygusal yonden sabitlenmis dinleyici kitlesi
arasinda yer alir?

a)
b)
c)
d)
e)

Tuzak kuran dinleyici
Secici dinleyici
Savunucu dinleyici
Aktif dinleyici
Saplanmig dinleyici

5. Asagidakilerden hangisi etkili dinleme igin yapilmasi gerekenlerden biri degildir?

a)
b)
c)
d)
e)

Aciklayici sorular sormak

Belirli araliklarla konuyu 6zetlemek
On yargili bakis acisi gelistirmek
Konusmacinin s6ziinii kesmemek
Duygulari gdozden gegirmek

6. Asagidakilerden hangisi etkin dinlemede not tutma ile ilgili s6ylenebilir?

a)
b)
<)
d)
e)

Konusanin her climlesi eksiksiz not alinmazsa yarar saglamaz
Cumlelerin tamami yazilamiyorsa, anahtar kelimeler not alinabilir.
Dinleyicilerin not tutmasi konusmaci tarafindan engellenmelidir
Zihinsel olarak tutulan notlar dinleyiciye yarar saglamaz

Etkin dinlemeyi engelledigi icin not tutmaktan kaginilmalidir
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Dinlemenin Gelistirilmesi ve Aktif Geribildirim

10.

Asagidakilerden hangisi geri bildirimde yer almasi gereken 6zelliklerden biri
degildir?

a) Farkli bireylerin bakis acilarini dikkate almamak

b) iletisimi dnyargi ile kesmemek

c) Ana konuyu kagirmamak, 6zetlemeler yapmak

d) Anlatani tam olarak dinlemek ve anlamaya hazir olmak

e) Kelimelerin igerigine ve aktarilmak istenen duygulara agik olmak

Asagidakilerden hangisi aktif geri bildirim verebilmek i¢in gbz 6niine alinmasi
gerekenlerden degildir?

a) Amag iyi anlasiimalidir

b) Tutum ve davranislar iyi gozlemlenmelidir

c) Yikici geri bildirimden kaginilmahdir

d) Detaylar gozden kagirilmamahdir

e) Empatik yaklasim sergilemekten kaginilmalidir

Asagidakilerden hangisi tuzak kurucu dinleyici profili igin séylenebilir?

a) Anlatilanlar, aktarilan bilgiler onlar igin dnemlidir

b) Konusmacinin hatalarini bulmak, acik aramak, eksikliklerini ortaya ¢ikarmak
icin dinlemektedirler

c) Ogrenmeye oldukga heveslidirler, bunun igin aktif dinleme gerceklestirirler

d) Duygusal, igine kapanik ve karamsar bir yapilari vardir

e) Aktif olarak katihm saglarlar

Asagidakilerden hangisi savunucu dinleyici profili icin sdylenebilir?

a) Anlatilan kisimlarda kendi ilgi alanlarina giren kisimlari dinlemektedir

b) Dinledikleri bilgiden yararlanarak konusmaciyi zor duruma birakacak durumlari
yakalamaya galisirlar

c) Ne soylenirse séylensin ondan bir espri, glilinecek bir sey ¢ikarmak
istemektedirler

d) Her soyleneni kendine yonelmis bir saldiri saymakta ve karsi savunmaya
gecmektedirler.

e) Aktif dinliyormus gibi gérinmektedirler, ancak i¢ diinyalari bambaska
yerlerdedir

Cevap Anahtar::

1A-2E-3E-4E-5C-6.B-7A-8.E- 9.B-10.D
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RETORIK (SOYLEM SANATI)
VE GUNLUK DiL

e iletisim ve Retorik
e Retorik: Tanimi ve Onemi
e Klasik Retorigin Tarihi

e Retorigin Uygulama
Alanlarindan Bir Ornek: Siyasi
Retorik

J Dili.n Stratejik Olarak Kullanimi
ve lkna Guclnun Artirilmasi

ICINDEKILER

SOZLU ILETISIM VE
HITABET

@\

e Bu Uniteyi calistiktan sonra;

e Retorik kavraminin iletisim
sirecindeki 6nemini kavrayacak,

e Retorigin tarihsel gelisim siirecini
aciklayabilecek,

e Retorigin yasamin her alaninda ve
aninda kullanilmasinin 6nemini ve
gerekliligini coziimleyecek,

e Siyasi retorigin ginimuzdeki
yansimalarini analiz edebilecek,

e Basarili bir retorigin kurallari ve
ilkelerini yasaminiza
uygulayabileceksiniz.

HEDEFLER




Retorigi etkili kilan,
uygulanma tarzidir.
Konusma, yazi ya da
gorsel odakli anlatilarda
cesitli stratejiler
gelistirmek igin
retorigin anlamini ve
amaglarini kavramak
gerekir.

Retorik (S6ylem Sanati) ve Gunliik Dil

GIRIS

Gunlik yasamimizda cogu zaman konusmalarimizla distincelerimizi aciklamak,
kendimizi ifade edebilmek, 6zellikle de ikna edici bir tarzda karsimizdakilerin
disincelerimizi, s6zlerimizi onaylamasini saglayabilmek isteriz. Glinimiizde kamu
alanina sinirh boyutlarda tasinan retorik, sadece hukukgular, politikacilar,
sanatcilar, akademisyenler, yazar ve yorumculara, hatiplere, egitimli, (st dlzey
profesyonellere mahsus bir konusma/soylem ve tartisma sanati degildir. Cogu is
gortismesinde bireyin yalnizca egitim gecmisi degil, sozli iletisim becerileri de
degerlendirilmektedir. is yerlerinde sézlii iletisim becerilerinin etkileyici, ikna edici,
temsil edici bir calisma yetenegi olarak aranmasi yaygin bir kosul haline gelmistir.
Yoneticilerle, misterilerle, calisanlarla, kurumun cevresiyle, medyayla olumlu
iliskiler kurmak, kavgaci degil ikna edici tarzda konusmak, tartismak, olumlu ve
etkili bir kisilik sergilemek, sozli, s6zsiiz, gorsel retorigin kullanilmasi yaygin olarak
uygulanan stratejilerdir. Hemen hemen tiim alanlarda, modern is iletisiminde,
retorik; gicli, ikna edici ve etkili dil kullanma (s6zI0, s6zsiiz, yazih, gorsel, isitsel
vd.) yetenekleri cercevesinde genis kapsamli olarak konu edilmektedir.
Universitelerde bircok béliimde retorik temel derslerden biri haline gelmistir.

‘Tartisma ve soylem sanatl’ olarak da ifade edilen retorik, bir iletisim bicimidir.
Gerek dilin ikna edici bir tarzda kullanimi gerekse ikna etmek ve giiven kazanmak
icin sozcliklerin zekice tercih edilmesi anlamindaki bu iletisim bicimi, bireylerin
duyduklari s6zleri algilama ve yorumlamasiyla belirlenir. Retorigi etkili kilan,
uygulanma tarzidir. Konusma, yazi ya da gorsel odakli anlatilarda gesitli stratejiler
gelistirmek icin retorigin anlamini ve amaglarini kavramak gerekir. Retorik;
temelde yazilan, sdylenen ve gosterilenden fazlasini icerir. Yazilan, séylenen ve
gorsel olarak sunulanin; kim(ler) tarafindan, hangi kosullarda, nigin ve nasil
diizenlenmis oldugu 6nemlidir.

Bu boliimin amaci, sozli iletisimde retorigin Gnemini ortaya koymak, insanlk
tarihi boyunca s6z sdylemenin insan yasamindaki roltini vurgulamaktir. Bu
baglamda 6ncelikli olarak iletisim ve retorik iliskiselligi kurulmakta, ardindan sézli
iletisimde gelistirilen kurallar agiklanmaktadir.

ILETiSIM VE RETORIK

Dili ustaca kullanarak etkili, acik, gli¢lii ve ikna edici yazma ve konusma insa
sanati’ olarak ifade edilen retorik, esasen ¢ok tartismali bir kavramdir ve anlami
cadina, dénemine gére degismekte, farkliliklar géstermektedir. Antik Yunan’da
Unli filozof Platon, retorigin yalnizca hakikatin bir ifadesi olmakla faydali ve
takdire deger oldugunu ifade eder. Ogrencisi Aristoteles ise bdylesine keskin
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Retorik, glinimizde
etkili iletisim
baglaminda 6ne
cikmaktadir. Retorik,
‘Kim’, ‘ne’ soylliyor ve
‘nasil’ soyliyor?
konulariyla ilgilenirken,
anlam olusturma
araglarinin
ayrilmazhgini da ortaya
koyar.

iletisim sozliiklerinde
retorik, ‘Etkili bicimde
konusma ya da sé6z
sanati, s6zbilim ya da
s0z bilgisi’ olarak tarif
edilir.

Retorik (S6ylem Sanati) ve Gunliik Dil

bicimde retorige, mutlak gercegin/hakikatin ifadesi olma yukini yiklemedigi gibi
sistemli olarak nasil ele alinmasi gerektigini anlatmistir. Retorigin olasi kotlye
kullanimini da kabul ederek, bunun, hakikat ve adalet yaninda asil kullanimi
aleyhinde kanit olamayacagini belirtir. Aristoteles’in ifadesiyle “Dirist
retorikcinin, kendisini diirlist olmayandan ayiracak bir baska adi yoktur” (2001:19).

Retorik, gliniimuzde etkili iletisim baglaminda 6ne ¢ikmaktadir. Retorik, ‘Kim’,
‘ne’ séyliyor ve ‘nasil’ sdyliyor? konulariyla ilgilenirken, anlam olusturma
araglarinin ayrilmazligini da ortaya koyar. Retorik dilin etkinligi, tasidigi fikir ve
kanitlar (logos) baglaminda icerikle ilgilenmesinin yani sira séylemin yéneltildigi
izleyen ve dinleyenlerde, uyandirdigi duygusal etkileri (pathos) de konu edinir. Dil
ve diisiincenin birlikte nasil yol aldigina bakilmasinin yani sira bicim ve icerik ayri
ayri ¢alisma konusu olur. Bir konuda konusan ve dinleyenler o konuyla ilgili 6ne
sdrilen tim argumanlari oldugu gibi kabul etmek zorunda degildir. Ancak, iyi
konusmacilar iddialarini sunarken hic degilse paylasilan varsayimlari kullanarak,
ortak bir zemin bulmaya calisir ve argumanlarini daha etkili yollarla sunabilir.

Retorik nasil isler? Bir iddiayi, bir baskasinin diistincelerini, inandiklarini
degistirecek olctide nasil ikna edici hale getirebilirsiniz? Klasik Yunan retoriginde
ikna edici bir tez ortaya koyabilmek icin l¢ temel yaklasim -ig retoriksel nitelik-
6nemle vurgulanmistir:

1) Tumevarim, timdengelim gibi mantiksal iddialar yani sdylemde sunulan
kanitlar (logos).

2) lzleyicide, dinleyicide duygusal bir durum ortaya ¢ikarmak, hassas olduklari
konulari kavramak, cosku ve tepkilerini harekete gecirmek, yatistirilmasi
gereken duygulari yatistirmak (pathos).

3) Konusmacinin giivenilir, saygin, karizmatik imaji gibi 6zellikleri (ethos).

Bltln bunlarin yaninda konusmaci tezini seyircinin, dinleyicinin 6zelliklerine
gdre, uygun ton ve yaklasimla sunmalidir. izleyici, dinleyiciye iliskin varsayimlari
dikkate almak, belirli bir iddia ¢izgisinin, arglimanla ilgili yaklasimin ardindaki
soylenmis ve sdylenmemis varsayimlari analiz etmede yardimci olur. Retorik, dili
bir sanat olarak ise kosar. Retorik, tartisilacak konuya iliskin yeni diisiinceler
ortaya koyma tekniklerini ve climle yapilarini ustalikl diizenleme bigimlerini 6n
plana ¢ikaran araglari icerir.

iletisim sozliiklerinde retorik, ‘Etkili bicimde konusma ya da s6z sanati, s6zbilim
ya da soz bilgisi’ olarak tarif edilir (Mutlu, 2004: 244). Aristoteles’e gore “Retorik
verili bir durumda elde bulunan tiim inandirma araglarini kullanabilme yetisi ya da
gozetebilme sanatiydi”. Klasik retorik tanimi bugline gelindiginde hem yazili hem
de sozli iletisimde etkililigi dile getirir. Her ne kadar ciddi, titiz, bilimsel séylemin
karsisinda duran ve dogruyu aktarmayan ya da abartilms mesajlari niteler bir
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Retorik sanati,
insanlarin birbirlerinden
farkl distindiklerine,
farkli bakis agilari
olabilecegine, ayni
goruste
olamayabileceklerine
dikkat cekmektedir.

Retorik (S6ylem Sanati) ve Gunliik Dil

bicimde tanimlansa da ‘glizel konusma sanati, fikirlerin sanatkarane sunumu’
seklinde daha klasik tanimini benimseyenler de vardir. Boyle bakinca, retorik
simgelerle oynamayi ve hegemonyaci bir goriisii dayatma ya da kendi Gstlnltga
konusunda ayak diretme amaci ya da tasarimi olmayan acik bir metin icinde
anlamin kurulmasini anlatir. Retorigi yerin dibine sokan Platon, ‘Gorgias’ ve
‘Phaidros’ diyaloglarinda retorigin,

e izler kitlesine duygusal itkiler sundugunu,
e insanlari gercekligin ussal bilgisine (episteme) dayali bir diisinme edimi

gelistirmekten alikoydugunu,

e Dolayisiyla da Atina sitesinin mensuplarini safsataci birer retorisyen

olmaya 6zendirdigini soyler.

e Ote yandan, retorik pratiginin hakikate hizmet edebilecegini de kabul

eder.

Retorik sanati, insanlarin birbirlerinden farkli diistindiiklerine, farkli bakis agilari
olabilecegine, ayni gériiste olamayabileceklerine dikkat ¢eker. insanlar siki sikiya
sarildiklari inanglari nedeniyle birbirleriyle goris ayriligi icinde olduklarinda ve bu
gorus ayriliklari ifade edildiginde genellikle iki durumla karsilasilir:

Tartisma r

Cesitli bicimlerde savasimlara girilmesi ya da cesitli diizeylerde tartismaya,
konusmaya odaklanma. Gorus ayriligi igindeki tilkelerin ya da insanlarin
tercihi ne olabilir? Siddet kullanarak sorunu ¢6zmek ya da rasyonel bir
sdylem igin gaba sarfetmek. Cok daha basitlestirilerek soylenirse, hafif
ahlaki olan mi yoksa askeri olan mi arzu edilir?

insanlarin ruhsal durumu ya da zor giicii kullanimi. Giici elinde
bulunduranlarin her tirl arag ve metodu, her turli iletisim bigimini,
sdylem olanaklarini kontrol etme becerilerinin de fazla olacagini gézden
kagirmamak gerekir. Bazilari, iyimser bir bakis agisiyla, retorigin
anlagmazliklari siddet boyutundan uzaklastirarak, tartisma boyutuna
tasiyabilecegini, her demokraside bunun saglikli ve gerekli bir adim
oldugunu iddia etmektedir.

\

N

eGUlnliik yasaminizi gozden gegirerek, dahil oldugunuz
iletisim sureglerinde insanlari ikna etmek lizere hangi
yollara basvurdugunuzu degerlendiriniz. Bu yollarin
amaciniza ulasmanizda size ne kadar yardimci
oldugunu tartisiniz.

eDuslincelerinizi sistemde ilgili Gnite bashgi altinda yer
alan “tartisma forumu” bolimiinde paylasabilirsiniz.
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Metafor, dilin ayrilmaz
pargasidir. Bir seyi, bir
durumu ya da hali daha
etkili bicimde tarif
etmek igin basvurulan
s0z, goruintl, nesne gibi
unsurlardir. Gorsel
metinlerde de, 6rnegin
bir TV ya da basin
reklamindaki goruntd,
nesne, fotograf,
animasyon, ses gibi dil
disi gostergeler de buna
dahildir.

Retorik (S6ylem Sanati) ve Gunliik Dil

RETORIK: TANIMI VE ONEMI

Retorik 6zliice, konusma ve yazmada ustalik gésterebilmek icin belirli kurallar

biitiintine uygun tarzda dilin olanaklarindan yararlanarak diistincelerin, ‘agik’,

‘dikkatlice’, ‘akicr’, ‘dogal bigimde’, ‘birbirini izleyecek sekilde’ sunulmasi

metodudur.

1.

Retorik, fikirlerini, iddialarini, 6nerilerini, karsi ¢iktiklarini ya da taraf
olduklarini giigll ve etkili bir tarzda ifade etmek, s6ziin séylendigi kisileri
ikna etmek Uzere izlenmesi gereken stratejiler ya da kurallar biitlintdir. Bu
kurallar bitlnd, retorik araglar olarak tanimlanan uygun ifadeler, diksiyon,
metaforlar ve diger dilsel ifade 6zelliklerini kullanmayi gerektirir.

Retorik, sdyleneceklerin belirlenmesiyle birlikte dili -ikna edici bigimde-
kullanma sistemi olarak basitlestirilmesinin yani sira dilin abartili,
dogalliktan uzak kullanimi olarak da tanimlanir. Bu da retorik yontemlerin
manipilasyon amaciyla kullanilmasini giindeme getirir. Abartili dil kullanimi
ya da dinleyiciyi/izleyiciyi yanhs yonlendirme retorik ve dogruluk arasindaki
temel catismaya yani gercek ve temsil(i) arasindaki iliski sorgulamasini
glindeme getirir.

Retorik kimi zaman dilimizde ‘hitabet’ ve ‘belagat’ kavramlari ile karsilik
bulmaktadir. Belagat, ‘neyin’, ‘nerede’, ‘nasil’ ve ‘ne olcide’ séylenecegini
Ogreten bir ilimdir. Retorik ise genellikle sdyleme sanati olarak tarif
edilmektedir. Tarifler birbirine ¢ok yakin, hatta aynidir. Bununla beraber
muhtevalari ve konuya yaklasimlari oldukca farkhdir.

Aristoteles’den beri retorik, konusulacak ve yazilacak konuyu bulma, siraya
dizme, tanzim (diizenleme), lslup, konusma sirasindaki ses tonu ve
mimikten olusmaktadir. Belagat ise dogru ve acik yazma, sartlarin,
baglamin gerektirdigi ifadeyi kullanma ve bu ifadeyi gliclendirme,
gizellestirme anlamina gelmektedir (Yetis, 2006:X).
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Retorigin tanimlanmasi
¢abasinda, ileri
surulecek iddianin
kesfine odaklanildigini
gozlemleyen
Aristoteles’e gore
argliman, gercegi
aramak ¢abasi oldugu
kadar, ayni zamanda
gerekceye, etik ve
duyguya da hitap
etmek anlamina
gelmekteydi.

Retorik (S6ylem Sanati) ve Gunliik Dil

Yetis, klasik Tiirk edebiyatinin saglam bir retorige dayandigini ve gegmis yuzyillardan kalma
eserleri veya giinimuiz edebiyat trinlerini incelerken mutlak bir retorik bilgisine ihtiyag
oldugunu ifade eder. Bu bilgilerin de genel edebiyatin, ayri ayri ve icige bir retorik bilgisine
dayanmasi gerektigini vurgular. Aksi halde glinimuzde oldugu gibi séylenenler; genel
degerlendirmeler, ylizeysel yorumlar nitelemesinden kurtulamaz. Yazarken ve soylerken retorik
sanattir; ancak, yazilip sdylendikten sonra analiz edilmek istenildiginde artik bilimsel
arastirmanin konusu olur. Edebiyatin retorik temelleri Gizerinde ¢aligan arastirmaci, retorigi
sadece ‘glzel s6z sOyleme’ veya ‘neyi, nerede, ne dlciide sdyleyecegini bilme’ bilgisi, sanati, ilmi
olarak almaz. Retorigi, ayni zamanda roman, hikaye, siir, tiyatro vb. edebiyat tiirtiniin genel
ilkeleri, kuramlari, anlayisi, kurallari olarak anlamak gerektigini belirtir. Siire iliskin olarak retorik
bilgisini su sekilde agiklar:

“Dilin genel tarihini, siirin yazildigi doneme kadar olan gelismelerini zamanindaki durumunu,
siirin uyagini, 6l¢listinii, kafiyesini, edebi sanatlari, imajlari, genel siir anlayisi yaninda, yazildigi
dil ve edebiyattaki siir anlayisini ve de siirin dilbilim, estetik, psikoloji, tarih, felsefe, vb. sosyal
bilimlerle iligkisini bilmeli ki, siiri anlayabilsin, yorumlayip tahlil edebilsin. Bitiin bu séylenenlere
siir retorigi diyebiliriz. O halde retorik siir okuru, arastiricisi icin son derece lizumludur. Sonug
olarak ister klasik anlamda; ister bir edebi tiirlin, bir sanatin usul ve ilkeleri, kurami anlaminda
olsun retorik sair i¢in de, siir okuyucusu icin de bilinmesi, taninmasi gereken bir bilgi birikimdir.
Buradaki retorik, siir varliginin dayanagi olan unsurlar, dayandigi prensiplerdir”.

Kaynak: Yetis, 2006:538-539.

Retorigin tanimlanmasi ¢abasinda, ileri siiriilecek iddianin kesfine
odaklanildigini gbzlemleyen Aristoteles’e gore argliman, gercegi aramak ¢abasi
oldugu kadar, ayni zamanda gerekgeye, etik ve duyguya da hitap etmek anlamina
gelmekteydi. Platon ve Aristoteles retorigi, farkli agilardan degerlendirmekteydi.
Buna ragmen, klasik retorik kaynaklari, ginimiizde de 6nem tasimaktadir. Pratik
ve pragmatik hedefleri olan tiim iletisim siireglerinde en kestirme bigcimde yarar
umulan temel ikna kuramlarina da temel teskil eder. Toplumdaki ¢cok gliglii, etkili
insanlarin ayni zamanda iyi iletisimciler oldugu; yasalari yapan politikaci ve
hukukgularin ayni zamanda etkili, iyi konusmacilar olduklarina isaret edilir. Bu
bakimdan retorik belli bir alanla sinirli degildir. Bir metot olarak politik séyleme,
edebi calismalara, bilimsel, dini, kiiltlirel vb. sdylemlere uygulanabilir. Esasen,
baskalarinin distince ve davranislarini etkilemek icin cogu zaman farkinda olarak
ya da olmayarak retorigin sistemli bicimde ifade edilmis antik kurallari uygulanir.
Bu nedenle herhangi bir konuya iliskin sdylem politik, edebi ya da bilimsel niteligi
kadar, retorik 6nemi ve etkinligi baglaminda da inceleme konusudur.

Retorik; ‘soylem sanatl’, ‘soylev sanatl’, ‘hitabet’, ‘belagat sanatl’, ‘s6z soyleme
ustaligr’, ‘etkili konusma sanati’ ve ‘s6z bilgisi’ gibi cok cesitli bicimlerde ifade
edilir. Konusmaci ise; ‘orator’, ‘hatip’, ‘retor’, ‘belagat ustasl’, ‘glizel s6z ustasl’,
‘s6z sanati ustas!’ ve ‘retorik¢i’ olarak adlandirilir. Retorik, islevini elestirenlere
gore cogu zaman s6z cambazligi, abarti sanati, hakikatleri ¢arpitarak séyleme,
aldatici bicimde konusma seklinde de yorumlanmistir. Retorik, Eski Yunan’da
yurttaslarin ortaklik duygusunu giiclendirmeye yarayan 6gretilebilir bir teknik
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Eski Yunan’da konusma
sanatini hem bilen ve
icra eden hem de
Ogretenlere ‘retor’ ya
da ‘retorisyen’ denirdi.

Retorik (S6ylem Sanati) ve Gunliik Dil

olarak tasarlanmis; kamuya seslenen ve goérisleri ortaklastirabilmek icin etkili
iddialar gelistirmeye yonelen, bu nedenle ikna etmeyi 6nceleyen bir konusma tiiri
olarak tanimlanmistir. Bir baska ifadeyle, toplum, topluluk ya da kamu 6niinde,
dinleyenler toplulugu karsisinda s6z sanatini yetkin bicimde icra eden, konusmayi
O0greten 6gretmenler, davalari savunan kisiler ya da profesyonel bir kisi tarafindan
gelistirilen ikna etmeye yonelmis zarif, etkili, glizel s6z ve gliclii dilsel anlatim
iceren konusmalar retorik olarak adlandiriimistir (Kéker, 2005:25).

Séylem kavraminin tek bir anlami yoktur. Dil biliminde bir cimleden fazla
olan yazil ve szl iletisim bicimidir. Ornegin, karsilikli konusma, s6zlii sunum ve
tartisma boyledir. Yani, belli etkiler Gretmek icin belli insanlar arasinda dilin
kullanimidir. Bir televizyon reklami ya da bir gazetedeki kdse yazisi analiz edilmek
istendiginde, metin olarak adlandirilan reklam ya da kdse yazisinda sOylenen
sozler, gérintler vb. icerikler esas alinir. Kisilerarasi iletisimde sdylem analizi
yapmak istendiginde kisilerarasi iliskide sozIU ve s6zsiiz olarak soylenenlere bakilir.
Her glin sayisiz séylem Uretilir. S6ylemin kodlari, anlamlari o giiniin, o donemin
tarihsel, toplumsal kosullarina, o donemdeki glic iliskilerine, rekabet eden
disincelerin durumuna baglidir.
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Oxford English Dictionary’de ‘séylem’, bir konu Uzerine yazil ve s6zli olarak ortaya konulan
yaklasim, degerlendirme, boylece uzun zaman konuyu, o yaklasim iginde, o tarzda ele almak ve
tartismak seklinde ifade edilir. Makaleler, tezler, belli bir konu lzerine bitin ilgili tartismalari igine
alan, sistemli, kuralli bir tarzda yazili bicimde ayrintili ve ¢cok detayli agiklamalar, ahlaki, dini
konularda vaazlar (homily, sermon) da bunlar arasinda yer alir. Daha eski bir tanimlamaya gore ise,
zamanin, olaylarin, eylemlerin birbirini izlemesi ya da anlama, kavrayis, yorumlayis faaliyeti akla
gelir. GlinimUizde sdylem, belli bir konuya ya da ifade edilen seylere dair yazilan, sdylenen 6rgutli
benzesik dil birimi olarak anlasilir. Tek tek kelimeler ya da ctimlelerin anlambilim ya da s6zdizim
gibi 6zelliklerinin 6tesinde, dilin 6rgiitlii bicimde kullanimi 6nem kazanir. Dilin genellikle istikrarli,
kombine, soyut sembolik bir dilbilim anlayisiyla kavranilmasindan uzak olarak séylem, konusma ya
da yazma gibi gercek dilsel ifadeleri temsil eder. Bir baska benzer sézlik tanimina gore ise sdylem
kavraminin isim olarak anlami, s6zli veya yazili ders, vaaz veya siirekliligi olan baska tiirden
aciklamalar; yani belli bir kisiye veya topluluga hitap eden konusma veya iki veya daha ¢ok kisi
arasinda dusiincelerin anlatimi; fiil islevi, bir konu dzerine, icinden, hakkinda kisilerin gorislerini
sozlii veya yazili olarak agiklamasi, gelistirmesi, yorumlamasi, ileri siirmesidir.

Soylem konusu dilin toplumsal ve topluluk i¢re bir pratik olduguna da dikkatlerimizi ceker. Dil asla
topluma dissal, toplum disindan gelen ya da toplumdan 6nce olan bir sey degildir.
Gostergebilimde, sdylemi tasavvur etmek igin tek yol, onu toplumun belirli bir bélimiinde belirli
baglaminin bir temsili olarak gérmektir. Dilbilimci Michael Halliday’e goére séylem, bir cimleden
daha buytuk bir dilsel birimdir ve belirli bir baglam icerisine siki sikiya temellenmistir.

Yasal sdylemin ve medya soyleminin tarzi, s6zciik segimleri ve diger ‘dilsel 6zellikleri’yle nasil esash
bicimde farkli aliskanliklari, gelenekleri sergiledikleri ortada. Bir mecra, bir ifade tarzi, bir yontem
olarak anlasiimakla séylem, dilsel geleneklerin toplumsal ve politik inanglarin ve pratiklerin,
ideolojilerin, 6zne konumlarinin ve normlarin taginmasina, aktarilmasina aracilik eden giigll bir
aygit olarak islev gorur; oyle istikrarli, degismez, dis toplumla birey arasinda baglanti saglayicilik
gibi basit bir islev degildir yerine getirdigi. SOylem daima girdiler, ¢iktilar icerir ve daima
kiiltiirimuzin ve kendimizin bir uzantisidir.

Kaynak: Aksin, 2005:9; Mutlu, 2004:114.

KLASiIK RETORIGIN TARiHi

lyi bir retorikgi (rhetorician) yaratici bir tarzda iizerine konusacadi ya da
yazacagi konu(lar), tartismalar ve tezler icat etmek, séylemini organize etmek ve
neleri savunacagini veya nelere karsi ¢cikacagini diizenlemek, yani séziinii edecegi
konuya iliskin fikirler olusturmak zorundadir. Bunlari sadece retorik lizerine ¢ok
sey okuyarak, retorikle ilgili kuramlari 6grenerek yapamaz.

Gundelik hayatta ikilemde kaldigimizda, karmasik durumlarla karsilastigimizda
en pratik, en uygun davranislarin neler olabilecegini kesfetmek icin cabalamanin
kolay olmayacagini gérmemiz gerekir. ister kendi icimizde yasamlarimiz icin umut
verici bir hareket tarzinda karar kilmaya ¢alisalim isterse meclisdeki politik
konusmalari dinliyor olalim karsi karsiya kaldigimiz durum genellikle benzerdir.
Kararlarimizla ilintili seylere dair tam bir bilgiye sahip olmaksizin tartismaya
koyuluruz. Ayni sekilde; tercihlerimiz kendi gliclii ve zayif yanlarimizdan etkilenir.
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Platon ahlaksal ve
siyasal kararlarin pratik

bilgilerden yola gikilarak

alinmasi yerine
vatandaslarin
uzmanlara, bilim
adamlarina, filozoflara
danismasinin
gerekliligini savunur.

19. yizyildan 20.
ylzyllin ortalarina
kadar genel olarak bir
yanlislama semiyotigi
olarak anlasilan retorik,
bilimsel ve ahlaki
gecerlilik iddialarini
yanlislama bigimlerini
yorumlayan bir alt
calisma alani olarak ele
alinmistir.

Retorik (S6ylem Sanati) ve Gunliik Dil

Baskalariyla tartismalar yuritlrken etkilesimlerimiz, duygular ve daha pek cok
kisilerarasi faktorden etkilenir. Glindelik konular Gzerine ya da ‘X lilkede kitle imha
silahlari var miydi?’ gibi cok 6nemli meseleler hakkinda bile, uzmanlik diizeyinde
bilgi sahibi olabilmenin olanaksizligl, mizakereci retorigi kusurlu, problemli kilar.
Antik cag Yunan diisiiniirii Aristoteles’in hocasi Platon’un (M.0. 427-347), séylev
sanatinin glicini ve rollinli konu ettigi Unll ‘Gorgias’ diyalogunda tam da bu tarz
retorige saldirmasinin nedeni, bilgiye dayanilmamasidir (Olmsted, 2006:7). Platon,
insanlarin tutkularini harekete gecirici ya da glindelik insan inancglarina ve
goruslerine heyecan katmaya, onlari cezbetmeye dayali bir retorigi istemedigi gibi,
siddetle elestirir. Su da bir gergektir ki, hi¢c kimse sorununa, merak ettigi konulara
dair miikemmel cevaplar treten, miikemmel bir bilim ya da mikemmel uzman
bulamaz. Bunlar nihayetinde bir takim tercihlerde bulunma ve karar vermeyle
baglantilidir. Bazi durumlarda tiim bilgileri alir, bir uzmana danisir ama en sonunda
kendi degerlerimiz ve beklentilerimiz yoniinde bir karar almaya calisiriz.

Platon, ‘Gorgias’ diyalogunda konusmacinin, dinleyenlerin duygulariyla
oynarak, onlari manipile etmek icin hazzi kullandigi iddiasi tizerinden retorigi ve
konusmaciyi siddetle elestirir. Diyalogda elestirel bir diizlemde, retorigin ¢ok
cesitli alanlarda oynadigi roli, ahlaki ve politik gliclinlin 6nemini ele alir. Retorigi,
devlete ve tek tek bireylere bir yararinin dokunmayacagini soyleyerek ¢ok kati bir
tutumla ‘kandirma sanati’ olarak mahkum eder. Retorigi uygulayanlari, hakikat
bilgisine ya da saygisina sahip olmaksizin inandirma yollarini aradiklari igin
reddeder. Kendi GstlnlGginl kurmaya calisirken kalabaligin hosuna gitmeyi
amaglayan hatip, iktidar arzusunun kolesidir ve tamamen sahte degerler diizeni
icinde is gordr. Platon, ‘Protagoras’ diyalogunda Atina gengliginin, felsefe
konularina duydugu buydk ilgi ve ‘Protagoras’ gibi tinll bir sofistin yarattigi etkiyi
basarili bicimde g6z online serer. ‘Gorgias’ ise bir ‘gecit diyalogu’ olarak
yorumlanir.

Eski Yunan ve Eski Roma’da glicli bir yurttaslik séylemi icinde beliren, yani
kamuya seslenme ve ortak goriis yaratma iddiasini igcinde barindiran retorik,
Aristoteles tarafindan kendi iginde bir bilgi biitin( olmaktan ¢ok bir zanaat, bir
metod veya sanat olma haline uzun yizyillar boyu mahk{m olmustur. Mutlak
hakikati, etkili ve glizel s6z sdyleyerek betimleme dogrultusunda iddia gelistirme,
iddianin gecerliligini kanitlama bigimi olarak anlasiimistir. Ortagag Hiristiyan
kiltlirt ise retorigi, Tanrisal s6ziin yorumuna sevk etmistir. Ronesans hiimanistleri
ise retorigi filoloji icine tasimislardir (Koker, 2005:25).

Sofizm yani bilgicilik, Antik ¢cag Yunan felsefesinde 6nemli dlisiince
akimlarindan biridir. Ancak Platon ve Aristoteles’ten sonra kiiciimsenir olmustur.
Bilgeligi yegleyen bilgicilik akimi bu kiigiimsemeyle birlikte yaniltmak amaciyla
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Atina demokrasisine
6zgl kurumlarda soylev
sanatinin énemi biylk

ve tartisiimayacak
bicimde yonlendiriciydi.
Politik yasamda belli bir
islevinin olmasini
isteyen her yurttasin
zorunlu olarak soylev
sanatiyla ugrasmasi
gerekiyordu.

Sofistler, alayci
yaklasimlarla
elestirilseler de,
bilginin satilabilecek,
ogretilebilecek bir sey
oldugunu savunarak bir
bakima siyasal bilgi ve
erdemi aristokratlarin
tekelinden kurtarmaya
katkida
bulunmuslardir.

Retorik (S6ylem Sanati) ve Gunliik Dil

yapilan yanlis usavurma akimi olarak degerlendirilmeye baslamistir. Bu
degerlendirmenin gerekgesi olarak bilgicilerin giderek diinyayl tanima olanagini
yadsimalari ve felsefeyi glizel s6z séyleme, onun da 6tesinde yaniltici s6z séyleme
oyununa ¢evirmeleri ve yaniltmacalara kaymalari gosterilir. Bu slrecte sofistler
bilgiye, teorik bir merak degil, pratik bir yarar olarak bakmislardir. Siphe ve
elestirinin geregi saydiklari tartisma yontemiyle calismislardir. Bu felsefe
yonteminin usta olmayanlarca kotlye kullaniimasi, bilgicilerin zamanla
kiiciimsenmesine yol agmis ve sofizm, bosuna bilgiclik taslamak, bos konusmak,
alaycilik, kandiricilik sayilmistir. Oysaki bilgicilerin diyalektik tartisma yontemini
ustaca kullandiklari goriliir. Ornegin, Platon’un Pratagoras diyalogunda, Ginlii bir
sofist olan Pratagoras’in glizel ve uzun konusmayi basardigi, sorulara kisa
karsiliklar verdigi, kendi sordugu soruya verilen karsilig dikkatle dinledigi ve
sonunda distncesini agiklamasini ¢ok iyi bildigi belirtilir.

Platon’un ‘Pratagoras’ diyalogunda ele alinan konularin ve Platon’un retorige
karsi sert tutumunun kaynagi olarak doneminin toplumsal manzarasi gosterilir.
Eski Yunan’da demokratik toplumun 6rnegi olarak (toplumun énemli bir
bolimina olusturan kadinlar ve koleler disarda tutularak) yetiskin cagina gelen
her kesimden erkegin kendisini temsil edecek kisileri segme, siyaset yapma,
dogrudan siyasete katilma hakkina, mahkemeleri izlemekle kalmayip s6z alma
hakkina sahip oldugu Atina demokrasisi gosterilir. Bu sitede Fenelon’un ifade ettigi
gibi “hersey halka, halk da konusmacilara bagliydi”. Halkin demokrasi deneyimi,
etkili konusmayi, ikna edici bicimde, dinlenesi bicimde s6z sdyleme sanatinda
ilerlemeyi gerektirmekteydi. 5. ylzyilin ortalarina kadar boyle bir politik silaha
sahip olmanin tek secenegi, deneyimli sdylevcileri 6rnek almakti.

Retorik ustalarini izleyerek ve dinleyerek benzer bir seviyeye erismek kolay
olmasa da bu siiregte pek ¢ok 6gretici, bu s6z sanatini, karsiligini alarak
ogretmistir. Sofistler, farkli sosyal siniflardan gelen istekli 6grencileri etraflarinda
toplamistir. Siyasal iktidardan uzaklastirilan aristokrat sinifin mensuplari arasindan
ilgi duyan yetenekli gencler, demokrasi icerikli bu siyasal silaha sahip olabilmek
icin s0z konusu sanatin 6greticilerinin etrafinda toplanmistir. Platon, ‘Sofist’
diyalogunda, retorik sanatini 6greten sofistleri, 6zellikle zengin genclerin pesinde
kosan bir avciya benzetir. Elindeki bilgi ister birinci elden ister ikinci elden olsun
sofist, bir bilgi ticcaridir. Tartisma sanatinin bliyik ustasidir, amaci da
kazanmaktir. Gergek bilgiyi engeller. Bu nedenle bir ¢tritlcldir. ‘Sofist’
diyalogunda tartisma ustasi, konusmasi birbirini tutmayan seylerle bezeli, yani
konusmada hokkabazlik yaparak ¢elismeye gotiiren sanatin ustasi, bilgelikten uzak
kisi olarak sunulur.
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Yordam, ‘beceri’,
‘ustalik’, ‘bir seyi yapma
bilgisi’, ‘zanaat’, ‘sanat’
ve ‘marifet’ anlamlarini

tasir.

Retorik (S6ylem Sanati) ve Gunliik Dil

Platon’un ‘Gorgias’ diyaloguna katilanlar arasinda retorikgilerin yani sira, bu
sanata ve Ogreticilerine elestiriler yonelten Sokrates de bulunur. Sokrates,
Atina’nin demokrasisisinin sorunlar yasamasinin bir nedenini de retorikgilere
baglar. Kisiye insanlari ydnetme ve yonlendirme sanatini 6greten soylev sanatinin
karsisinda filozoflarin gérevinin, ‘iyi’nin bilgisini veren ve insanlari bu ve 6teki
dinyada gercek mutluluga ulastiracak olan felsefenin yiiceltilmesi yéniinde
cahismak oldugunu 6gitler. ‘Gorgias’ diyalogunun ana konusu olarak ele alinan
retorik, insanin mutlulugu ile iliskisi dizleminde sorgulanir. Platon iki tiir retorik
den s6z eder: Ilki, 6nlerine hangi konu gelirse gelsin, gercede benzer, kesin
olmayan bilgilerden yola ¢cikarak kurulan retorik; digeri ise gergekligi nesne edinen,
dogrulugu arastiran diyalektik lizerine kurulmasi tasarlanan felsefi retoriktir.
Platon diyaloglarinda sofistlerin retorik pratigini elestirir. ‘Phaidros’ diyalogunda
ise elestirilerin yani sira dogru retorigi konu eder ve artik retorigin bir yordam
olduguna isaret eder.

Gadamer’e gore (2002), Platon retorik icin su gercegi kesfetmistir: Retorigin
gorevi, konusma yetenegini, etkili ikna tarzi bakimindan gelistirmektir. Soyle ki,
konusma yetisinin, 6ne sirilen argiimanlarin (yani tartismanin, muhakemenin
dayandirildigi gerekgelerin) her durumda yoneltildikleri ruhlarin (dinleyenlerin)
ozel alis, algilayis kapasitelerine uygun tirde bir etkili ikna yoninde gelistirilmesi.
Retorigin gorevine iliskin bir yaklasimdir bu. Burada Platoncu iki varsayim vardir.
Yalnizca hakikat kavrayisina sahip insan ancak bir retorik arglimanin yapayliklarini,
sahteliklerini kesin bicimde belirleyebilir. Kisinin ikna etmeyi arzu ettigi kisiler
kimlerse, onlarin ruhlari hakkinda derin bilgiye sahip olmasi gerekir. Aristotelesci
retorik esasen tam da bu sonuncu temanin bir agilimidir.

Gadamer’e gore (2002:6), retorigin etkisi anlik, dogrudan olusuna baglidir. Bu
durumda, agikga oratorun yani konusmacinin amacinin temeli olan belli duygular
uyandirma (duygulari harekete gegirme ikna etmenin en 6nemli araci
olagelmistir), yazili ifadeye sira geldiginde o kadar da etkili degildir. Esasen sorun
teskil eden farkhligin tam da bu oldugu soylenir. Orator yani konusmaci,
dinleyicilerini kendisiyle birlikte costurur; iddialarinin ikna edici giici, dinleyiciyi de
etkisi altina alir. Konusmanin ikna edici biliylsi altinda dinleyici, o esnada, elestirel
degerlendirmeye giremez ve girmemelidir de.
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Retorik sadece siis veya
manipulasyon ya da hile
degildir. Antik anlamiyla
retorik, ikna edici
soylemdir.

Kamu icinde eylemde
bulunan ve konusanlar
retorigi islemeyi
strdirdiler. Bunu, ikna
etmeye calisarak,
kuskulari tizerlerine
cekerek, cesitli sikintilar
pahasina yapmislardir.
Retorik her daim gticli
bir silah olarak
gorilmds, ancak ayni
zamanda da
asagilanmistir.

Retorik (S6ylem Sanati) ve Gunliik Dil

Cok eski bir gelenekten gelen retorik, muhtemel olanin, beklenenin, hakikat gibi
gorunenin (eikos) hakikat oldugunu savunan hakikat iddiasinin, bilimin test
edilebilen ve ispatlanabilen seyi biricik hakikat olarak kabul etme iddiasi karsisinda
giindelik/siradan akil igin ikna edici olanin biricik taraftari olmustur. ispatlamaya
muktedir olmaksizin inandirma ve ikna etme, bunlar agiktir ki, konusma ve ikna
sanatinin Olgiisii ve amacidir.

Retorigin ayni zamanda her yerde hazir ve nazir olusu, sinirsiz bir seydir. Bilim
yalnizca onunla hayatin sosyal faktérlerinden biridir; ¢linkd bilimin dar uzmanlar
cevresinin 6tesine yonelen bitin temsilleri etkilerini (Belki de etkileri cok kiigtik
uzmanlar grubuyla sinirli kalmadigi siirece, denilmelidir) icerdikleri retorik unsura
borgludurlar. Yontem ve kesinligin bliyiik ve atesli savunucusu Descartes bile,
yazilarinin tamaminda, retorigin araglarini gérkemli bir tarzda kullanan bir yazardi.
Bu durumda, retorigin sosyal hayat igindeki temel islevi konusunda kusku
duyulamaz. Retorik her yerde hazir ve nazirdir.

Kaynak: Gadamer, 2002:6-7.

Matematiksel ispatlamadan edebiyat elestirisine kadar bitin konularda
arastirmacilar retorik tarzda yazarlar. Son zamanlarda hikiimetlerin ve reklam
acentalarinin propagandalari, retorigin degerini ¢cok fazla disirmistir (Nelson,
Megill ve McCloskey, 2002:153). Ancak retorik yeniden hayat bulmustur. Edebiyat
elestirmenleri ve iletisim teorisyenleri Cicero, Quintilian ve dostlarini bittintyle
terk etmemislerdir. Bazilari Cicero’yu, giizel s6z sdyleme sanati olarak tanimlanan
belagat ile bilgeligin birbirine rakip tezlerini kendi sahsinda birlestirmeyi basarmig
tek hatip olarak gormustar.

Retorik 17. ylzyilda hizla gézden dismustir; ancak daha sonra, yalnizca kamu
hayatinin alt diizeyleri igin, su ya da bu sekilde bir kalabaliga yonelmek igin elverisli
bir sey olarak yeniden tanimlanmistir. Artik retorikten degil, retoriklerden s6z
edilmektedir. Tim disiplinlerin séylemlerinde hep ayni retorik tirid kullaniimaz.
Bilimsel-akademik retorikle kamu retorigi birbirinden farklidir. Ozellikle uygulanma
tarzlar farklidir. Akil ytrttmenin karmisikligi, delil sunma, cesitli imajlarin tekrar
tekrar kullanimi, ciimlelerin kurulumu, kullanilan sézciikler, dinleyicilerin bilgisiyle
ilgili varsayimlar agisindan farkhliklar vardir (Nelson, Megill ve McCloskey,
2002:156, 187).

Nelson ve Megill’e gére, “Diinyamiz, retorikle yaratiimis ve dokunmustur: insa
edici hikayeler ve alisveris konusmalarindan, anekdotlarla istatistiklerden, imajlar
ve ritmlerden; ¢cocuklara anlatilan masallarla sadakat ya da intikam yeminlerinden,
basari veya basarisizlik sembollerinden, eylem ve karakter model ya da ilk
orneklerinden (arketiplerinden) yaratiimis ve dokunmustur. Bizimki, ikna edici
tanimlamalarin, agiklayici ifadelerin ve kurumsal 6ykilemelerin, anlatilarin
diinyasidir. O; hakikat oyunlari, gerceklik modelleri, argliman tarzlari ve
metaforlariyla doludur” (1986’dan aktaran Gaonkar, 2002:211-12).
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Aristoteles retorigi, ‘ikna
etmenin uygun araglarini
kesfetme sanatl’ olarak
tarif eder. Retorigin
tarihsel bakimdan en
onemli agiklamasini
yapmanin yani sira
gelenek, statd, tecriibe
ya da bilgiye dayanarak
otorite talebinde
bulunanlarin anlasiimasi
ve manipile edilmesi
konusunda yorumlar

yapar.

Retorik (S6ylem Sanati) ve Gunliik Dil

Pek cok kuramci, metaforu, diiz anlamli dilin basit, Gislupsal bir stisti olarak goriirken,
Lakoff ve Johnson tiim dilin asli, yapisal bir unsuru olarak degerlendirmektedir. Dahasi
bizim dlinyayi tecriibe edis bigimlerimizin dilin metaforik dogasi Gizerine kuruldugunu 6ne
sirerler. Bu ylzden, genel kavramsal sistemimiz, diistinislimiiz ve davranisimiz, esas
olarak metaforik (egretilemeli) bir yapidadir. Metaforik ifadeler, bir seyleri dile getirmek,
bir gercegi, bir durumu, olaylari anlamak, anlamlandirmak ve betimlemek icin kullanilan
bir dil stratejisidir. Glindelik dilde, her yerde yaygindir, farkinda olunmaksizin kullanilir.
Televizyon haberlerine bakiniz, “Basbakan, muhalefet liderine agir bicimde yiiklendi”, “X
parti lideri kendi kalesine gol atti.” Biitiin bunlar metaforik ifadelerdir. Ornekleri
cogaltmak mumkinddr: “Yilmadi, savasti bu hastalikla”, “Programda tnli konugunu
yerden yere vurdu”, “Mutluluktan ayaklarim yerden kesildi”, “Elim, kolum baglandi, higbir
¢6zUm bulamiyorum” gibi. O halde metaforun 6zii, bir tiir seyi, baska bir tiir seye gore
anlatmak ve tecriibe etmektir. Yani bir sey (bir s6zclk, bir terim, bir ifade, bir gérsel
unsur) bir baska seyi temsil etmek igin kullanilir, bir seye, bir eyleme baglanir. “Savasta
bir kaplan kesildi”. Bazen bir sembol veya bir amblem de metafordur. Reklam ve film gibi,
Urlinlerde gorsel karmasik metaforik imajlar, ses kullanimiyla olusturulan metaforlar
vardir.

Kaynak: Lakoff ve Johnson, 1980a:3’den aktaran Mumby ve Spitzack, 1991.

Retorigin kurucu isimleri arasinda yer alan Aristoteles, retorikgileri, 6grencisi
oldugu Platon gibi kiiciimsemek yerine 6nemli aciklamalar yapmistir. Aristoteles’e
gore retorigin hakikatle hicbir zorunlu iliskisi yoktur. Hakikat ya da hurafe veya her
ne olursa olsun herhangi bir sey konusunda retorik tarafsiz bir ara¢ konumundadir.
Retorik hangi amagla kullaniliyor olursa olsun, delillerinin niteligiyle yargilanabilir.
Aristoteles konusmacinin diirtstliginin, ikna ediciligine biyik katkisi oldugunu
vurgular. Konusmacinin karakteri biitiin ikna araglarinin en etkilisidir. izleyici nihai
noktada, bir konugmacinin ehliyetli, akilli ve giivenilir oldugunun anlasiimasinin
etkisinde kalr.

RETORIGIN UYGULAMA ALANLARINDAN BiR ORNEK:
SIYASiI RETORIK

Retorigin kiiltire bagh bir pratik olmasi nedeniyle 6zgil yanlarina bakiimasi
gerekir. Sunulan projeler ve iddiar ile etkilemeye/destegi alinmaya calisilan
dinleyenlerin retorikleri (dinleyenlerin yani segmenin retoriklerinden biri de oy
destegidir) de 6nem tasir (Mutlu, 2005:360). Ornegin bir parti, ‘isimiz hizmet,
gliciimiiz millet’ ifadesiyle kalkinmayi, gliclenmeyi, milletin egemenligi, millete
hizmet vermek ve projeler gerceklestirmek retorikleriyle sunar. Retorikler,
destekleyici baska (olumlayici, elestirici vb.) retoriklerle zenginlestirilerek cesitli
vaatler sunar. Retorigin glictinii ve inandiriciligini artirmada konusmacinin yani
politik séylevcinin dili, kimligi ve yasam bicimi arasinda uyumluluk bulunmalidir.
Politik séylevcinin retoriginin yani sira siyasi retorigin diger aygitlarinin islevi,
kullanimi -6rnegin medya retorigi- gibi unsurlar da 6nem tasir.
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Lyne, ikna etme cabasi
ve pratigi olarak genel
bicimde kavramlastirilan
retorigi, cok sayida
soylemi iceren, organize
eden ve heniiz organize
edilmemis soylemlerin
yoriingesi olarak hareket
eden bir sdylem stratejisi
olarak tanimlar (aktaran
Simons, 2002:321).

Retorik (S6ylem Sanati) ve Gunliik Dil

Politikacihgin ‘Laf Gretme ama buna karsilik hicbir eylemde bulunmama
meslegi’ olduguna iliskin yaygin bir yargi vardir. Politikacinin konusma ve retorik
bakimindan becerikli olmasi, kamusal hitap konusunda deneyimli, yeterli,
yetenekli ve glivenilir olmasi, politik soylevlerine gliven duyulmasinda etkilidir.
Politik sdylevcilerin ve dinleyenlerin (segcmenin) cizdigi tablolara bakildiginda
retorik faaliyetlerinin niteliksizlestigi, gligstizlestigi ve retorigin anlamini yitirdigi
disindlse de esasen retorik etkinlik stirmektedir. Clinki retorik etkinligi yani
insanin simgesel etkinligi, bir etkide bulunma, nifuz kurma kaynag olarak islev
gormeyi birakamaz (Hauser, 1987:438’den aktaran Mutlu, 2005:376).

Politik séylem, bir diktatérliigi mesrulastirma ¢abasinda olsa dahi, bunu
sadece siddet uygulayarak degil, konusma ve dil araciligiyla, yani retorikle yapmak
zorundadir. ‘S6z degil icraat dnemlidir.” denilse de (Bu da siyaseti kiicimseyici bir
retoriktir.), siyaset, icraatlarda bulunurken haklilhgini ortaya koymak icin tezlerini,
iddialarini belli bir retorik cercevesinde formile eder. Siyasetin dil kullanimini
asagilayan retorik eylemle dili karsit konuma yerlestirir. Eylem tercih edilen olarak
isaretlenir. ‘Siyaset lafa dayanmamali, eyleme dayanmali.’ diyenler, eylem
sirecinin yine dille 6ncelendigi noktasini gdzden kagirir. Halkin icra edilecek
politikalarin kendi yararina oldugunu disiinmesi, ikna olmasi ve bu dislincesini
sirdirmesi icin caba sarfetmek gerekir. Cikarlar ve bunlara yonelik politik
faaliyetler dil diizleminde tartisilabilir (Mutlu, 2005:377). Esasen eylemin Ustiin
tutulmasi da bir baska dil oyunudur, bir baska retoriktir. ‘Lafla peynir gemisi
yliriimez.’ deyisinde oldugu gibi. S6zU bu denli degersizlestirmek, s6z sdéyleme,
tartisma 6zglrlGgina kisitlayici bir egilimi beraberinde getirir. Bunu savunan bir
retorik, eylemi 6ne gikarip dili itibarsizlastirirken, ironik karaktere birindr. Aslinda
kendisi bizzat bir dil oyunudur. Burada her eylemi dil oyunu olarak gérmek dogru
degildir. Siyaset dilden bagimsiz diisliniilemez ancak sadece dille temellenmekte
olan birsey de degildir. Clink( her dilsel iliski ya da etkilesim ayni zamanda ifade
ettigi, yeniden Urettigi toplumsal yapinin izlerini tasir (Bourdieu, 1991’den aktaran
Mutlu, 2005:379). O halde dil, asil belirleyici ya da belirlenen etmen olarak
alinamaz. Dil/eylem karsithgi kurmak ve birini digerinden 6nemli etmen olarak
degerlendirmek yanilticidir. Unutulmamalidir ki, siyasal eylemin kendisi degil, onu
mesrulastirma araglarindan biri olan retorik bir dil oyunudur. Aslinda retorik,
siyasal eylem ve eyleyenlerin yani siyasetgilerin mesruiyet araglarindan biridir.

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi 14



Retorigin glicl daha ¢ok
ikna etmeye, razi
etmeye calisilan
alimlayici kitleyle

iliskisinden, kusattig
alan igindeki
konumundan ileri gelir.

Retorik (S6ylem Sanati) ve Gunliik Dil

“Dil oyunu, giizel s6z soyleme, sozii giizel soyleme sanati” olarak tanimlanan
retorigin diger giizel konugsma sanatlarindan farki nedir?

Retorigin diger konusma sanatlarindan ayrilan temel bir 6zelligi vardir: Retorigin
amaci ikna ediciliktir. Bir yazarin ya da konusmacinin (her alanda) tezlerini tartisma
yoluyla baskalarinin kabul etmesini saglamaya galistig durumlarda retorik is
bagindadir. Siyasal retorik dedigimizde ise siyaset adamlarinin toplumsal projelerini
topluma anlatma ve toplumun bu projeleri kabul etmesini saglama, bu projeleri
uygulamaya koymak igin toplumun rizasini alma Usluplarini kastediyoruz.

Burada retorikle, propaganda ve salt ikna etmeyi amaclayan iletisim bicimleri
arasinda bir ayrim yapmak gerekiyor. Propaganda, elestirel dislinme ve tartisma
ortaminin yoklugunda inanglari etkileme siireci olarak nitelenebilir. Buna karsilik
retorik, iddialarin kabul edilmesinde ussal haklilamayi (dolayisiyla elestirel bir
tartisma ortamini ve aklin siizgecinden gegirmeyi), ussal bir mesruiyeti gerektirir. Salt
ikna etmeyi amaglayan iletisim siireci ise insanlari iletisimcinin istedigine
inandirmasini anlatir. iletisimci bir davranis bicimini benimsetmek ugruna hakikat ve
degerler gibi kavramlari bir yana iter ve her seyi inandirma taktiklerinin islevlerine
indirger. Retorik ise iletisim strecinin diizenleyici ilkeleri olarak hakikat ve degerlere
agirhk verir.

Kaynak: Bitzer, 1981’den aktaran Mutlu, 2005:380.

Retorikte, ikna edilmek ya da inandirilmak istenen kisilere 6zg, onlari
cagiracak, cekecek bir hitap zorunludur. Dinleyene seslenebilmek, onun dikkatini
¢cekmek, dinlenmeyi saglamak igin kitlenin mensubu oldugu kiltiirel yapiyi
kavramak ve bu yapinin ézelliklerini bilmek gerekir. Ornegin politikacilar, retorik
soylemlerini bicimlendirirken, ikna etmek istedikleri kesimlerin icinde bulundugu
eski ve yeni kiltiirel iklim 6zelliklerini dikkate alirlar. Retoriklerini dillendirirken,
ogelerini secerken, kurgularken hep bu iklimi kullanirlar.

Siyasi retorigin etkili olabilmesi i¢in dogal, olagan, normal goériinmesi
gerekliligidir. Bu dogallik, alimlayicilarin akil siizgecinden gegirerek ve ussal
gerekgelerle hakl kilarak retorigi kabul etmesiyle mimkin olur. S6z kime
soyleniyorsa, o alimlayici (dinleyici, izleyici ve okur) kitlenin degerleri, gercekleri
retorige dahil edilir. Bu ylizden, glinimiz retorik arastirmacilarinin birgoguna gére
retorigin glicl salt sOyleyenin amaci, dogalligi, ne soyledigi, nasil séyledigi, kisaca
soylediklerinin bicim ve iceriginden kaynaklanmaz. Retorigin glicii daha ¢ok ikna
etmeye calisilan alimlayici kitleyle iliskisinden, kusattigi alan igindeki konumundan
ileri gelir (Mutlu, 2005:381). Bu nedenle retorik séylemlerini konu edinen
arastirmacilar;

e Dogrudan ya da cesitli kanallar araciligiyla s6z s6zleyen konusmaciya
e Dinleyen ve izleyenlere

e Konusma araglarina

e Konusmaci ve dinleyicinin icinde bulundugu kiltlrel atmosfere

e Soylenenlerin ikna etme ve inandirma glicline
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Medya olmaksizin
siyasetcilerin nerede,
ne soyledigini, neden

sOz ettigini izlemek
neredeyse olanaksizdir.
Medya dinleyip, izleyip,
kendi retorik séylemiyle
diger dinleyen/izleyen
kesimlere kesitler
sunar.

Gazete ve televizyon
kanallarinda haber
yapan, program sunan
ya da diger igerikleri
Uretenler, retorigi
farkinda olarak ya da
olmayarak, su ya da bu
Olc¢lide uygularlar.

Retorik (S6ylem Sanati) ve Gunliik Dil

e Hakikatler 6ne siirme, toplumsal, kiltirel degerleri kullanma gibi
retorik 6zelliklerine

bakarlar. Cesitli alanlardaki retorik séylemlerinin analizlerine bakildiginda;

e Saygin bir bilim adami, Ust diizey bir yonetici, uzman, yetkili, yazar gibi
yuksek statiili konugmacilarin inandiriciiginin daha yiksek oldugu

e Samimi goriinmesi kosuluyla goniil oksayict mesajlarin inandiriciliginin
fazla olabildigi

e Bazl s6z sdyleme arag ve kanallarinin belli dinleyici kesimlerini
inandirmada etkili oldugu

sonuglarina ulasilmistir. S6z1d, yazili ve gérsel metinlerin retorik giicti, dinleyenin
ozelliklerinden, tepkilerinden bagimsiz degildir. Retorik séylemi, dinleyiciye ve
onun verecegi olasi yanitlara yonelir. Dinleyiciyi hesaba katan bu iliski, retorik
soylemin olusumunda 6nemli bir yere sahiptir.

GlUnumiuzde retorik tirlerinin hemen hemen hepsinin somut dinleyici/izleyiciye
dogrudan ulasmasinin olanagi kalmamistir. Ornegin, bir parti lideri bir kentin
miting meydaninda binlerce kisiye hitap etse bile (Bu, lidere duyulan ilgiyi
gostermesi bakimindan ¢ok 6nemlidir), orada olamayan ancak medyadan
gazetecilerin aktardigi 6l¢lide ve bicimde mitingi naklen ya da aksam haber
biltenlerinden, tartisma programlarindan, kdse yazilarindan izleyenler
cogunluktadir. Medya izleyicilere hitap ederken o mitingde en carpici sozlerin ne
oldugunu secer, one cikarir, haber verir, sik sik yineler. Medyanin ve medya
¢alisanlarinin retorigi de boylece stirece dahil olur. O halde miting meydanlarinda
veya herhangi bir toplantida medya araciligiyla her kim s6z soyliiyorsa; medyanin
daizleyen, yargilayan, yorumlayan, segip 6ne ¢ikaran, alayci veya destekgi
bicimlerde yaklastigini bilerek konusmasini, sunum tarzini érgiitlemesi gerekir.
Guclu bir retorik sdylem kurma ve bunu etkili kilma ¢abasi icerisinde, 6rnegin
siyaset alaninda, karsit, muhalif retorik séylemlerle miicadele etme olmazsa olmaz
bir zorunluluktur.

<3

* izlediginiz televizyon programlarinda, konusmacilarin tercih
ettikleri stratejileri, retorik baglaminda ele aliniz.

Bireysel Etkinlik r\

Medyanin retorik séylemi, tarafsiz ya da seffaf ézellik tasimayabilir. Haber
yazanlar haberin retoriksel bicimlendirmesinde rol alirlar. Yazili ya da gorintald,
efektli haber yapiminda, haberi inandirici, ikna edici bir tarzda, belli anlamlari
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Aristoteles’e gore
retorik lizerine ¢alisma,
inandirma tarzlariyla
ilgilidir. inandirma ise
bir tir gosteridir. Bir
seyin gosterilmis
oldugunu
disindigiimizde tam
olarak inanmis oluruz.

Retorik (S6ylem Sanati) ve Gunliik Dil

doguracak bicimde yeniden insa ederken pek ¢ok ikna unsuru orgitlenir. Hem
yazili metinlerde hem de goériintliye dayali metinlerde retoriksel diizenleme vardir.

Goruntiye kimler, neler, hangi halleriyle giriyor?

Ne yaparken, ne soylerken, ne gosterirken sunuluyorlar?

Hangi kilikta, hangi davranis icindeyken goruntileniyorlar?

Kamera hangi agilardan ¢ekmis, nereyi, neyi 6ne ¢ikarmig?

Gorilntlide tekrarlanan, odaklanilan nedir?

Kullanilan renk, ses, efekt, mizik nasil?

Goriuntl Gzerine eklenen yazilarin rengi, karakteri, donmesi, akmasi nasil
planlanmis?

Goruntilerin anlatilis bicimi nedir?

Goruntileri sunan kisinin sunus tarzi, siralamasi nasil?

AN NN N YN N

AN

Tim bu sorular retoriksel s6ylemin bir pargasini olusturuyor. Sadece dilsel degil, dil
disi retorik araglar da artik stratejilerin bir pargasi haline gelmistir. Ornegin haberlerde
en sik kullanilan retoriksel unsurlar arasinda, tekrar etme, karsilastirma, érnek
gosterme, kanit ve tanik kullanma, uzman goérisiine basvurma, metafor kullanma,
ironi yapma, tanimlama, ses uyumundan yararlanma, kafiye ve ritm olusturma, stirii
mantigl yaratma vb. gelmektedir.

Kaynak: Devran, 2010:43.

DILIN STRATEJiK OLARAK KULLANIMI VE iKNA
GUCUNUN ARTIRILMASI

Toplumsal yasamda genellikle, yaygin bicimde eylem 6ne ¢ikarilir; dilin 6nemli
bir unsur oldugu unutulur. Yasananlarla miicadelenin sadece eylemle oldugu
distincesi, hem eylemi hem de eylem icin miicadele dilini koreltici bir yaklagimdir.
iletisim teknolojilerinin yogun bicimde kullanildigi giiniimiizde sayginlik,
glivenilirlik, is-miisteri iliskilerini gelistirme, tiiketiciyi ikna etme, pazarlama,
medyanin séylemini yénlendirme gibi hedeflerle konusma ve dil stratejik olarak
kullanilmaya baslanmistir. Hicbir sey ne sadece dille ne de sadece eylemle
temellenir; bu kesin ayrimlar, yanilticidir. iletisim siirecinde dili; esas belirleyici,
esas eyleyen konumuna koymak ya da eylemi yliceltmek ve dili kiicimsemek
aslinda birer retoriksel dil oyunudur.

Unlii filozof Aristoteles, retorigi kanitlar saglama becerisi olarak islevlendirir.
Aristoteles’s gore hatibin yani konusmacinin gosterdigi ya da isaret ettigi 6rtik
kanit, dinleyeni inandirma tarzlari arasinda genelde en etkili olanidir.
Tumdengelim, timevarim gibi karsilastirma/kiyaslama yoluyla retoriksel kanitlar
baglantilandirma yoluna gitmek énemlidir. Ornegin, “insanlar 8limliidir, ben
insanim; o halde ben de 6limltyim.” gibi bir timdengelimde oldugu gibi. Kiyasin
ogelerini bilen hatip, konusunun ne oldugunu cok iyi bilirse, 6rtiik kanitlamalarda
/kiyaslamalarda da ustalasir. Bu ustalasmayla birlikte ‘neyin hakikat oldugunu,
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Usavurma, konuya
iliskin dogru bildiklerini
akil stizgecinden
gecirerek, dogru
bilinenleri olglp
tartarak, dustnerek
muhakeme ederek
sonuglar ¢ikarmak
anlamina gelir.

Aristotesles,
konusmacinin tartisma
konusu ne olursa olsun,
Uzerinde s6z sOylenen
konuya iliskin olgularin

en azindan bazisini
bilmesi gerektigini
vurgular. Cinku
konusmaci, kanitlar
cikarmak icin bunlari
kullanir. Konusmasinda
ovdigi kimseler kadar
saygin olmayan
kimseleri konu
ediyorsa, onlarin saygin
olmayan islerine dair
kanitlar elde etmeye

calisir.

Retorik (S6ylem Sanati) ve Gunliik Dil

neyin yaklasik olarak gercek oldugunu’, becerisi ve dogal icglidisii ile anlayacak,
ayirt edecek hale genellikle ulasabilir. Aristoteles retorigin ilkelerini anlatirken,
konusulan, ileri stiriilen konuda tam bilgiye sahip olmanin yine de bazi
dinleyicilerin séylenenlere inanmasini kolaylastirmayacagdini hatirlatir. Nedenine
gelince, bilgiye dayali kanitin 6grenim gerektirdigi ve bir sey 6gretilemeyecek
kisiler de bulundugudur. Su halde halktan dinleyici kitlesine konusurken inandirma
ve kanitlama tarzi olarak herkesin bildigi kavramlari kullanmak gerekir. Bir sorunun
karsit yanlari baglaminda usavurma kadar inandirmayi da bilmek gerekir
(Aristoteles, 2001:35-36). Retorigin islevi, sadece inandirmak baglamindaki basari
degil, daha ¢ok bu basarinin yakinina ulasma yollarini bulmaktir. Bir diger islevi ise
gergek ve sézde inandirma yollarini birbirinden ayirmaktir.

Retorigin ilkelerini sistemli bicimde ortaya koymaya calisan Aristoteles retorigin
belli bir durumda, elde mevcut olan inandirma yollarini kullanma yetisi, becerisi,
diger bir deyisle ‘hemen her konu lizerinde inandirma yollarini kullanma gilicl’
(2001:37) olarak tanimlanabilecegini sdyler. Konusmacinin inandirmak zorunda
oldugu dinleyicisi, ayni zamanda onun yargicidir. Aristoteles, inandirma
yontemlerinden s6z ederken l¢ inandirma tarzina dikkat ceker:

1.  Konusmacinin kisisel karakteri. Konusmaci, dinleyenlere kendisinin
inanilacak biri oldugunu dislindiirmelidir. Boylece konusmaci,
karakteriyle inandiriciligi saglamis olur. Konusmacinin, séylediklerini
inandirici kilacak bir kisisel karakteri agiga vurma gticti olmalidir.
Genellikle iyi insanlara daha kolay inaniriz. Arada fikir birligi yoksa bu
daha da etkili olabilir. Hatibin karakterine gliven esinleyen seyler
sagduyu, iyi ahlaki karakter ve iyi niyettir.

2. Dinleyicinin belli bir ruh hdline sokulmasi. Konusma, dinleyenlerin
coskularini harekete gegirirse inanma egilimleri artar. O halde
konusmacinin, dinleyenlerin coskusunu harekete gegirme glici olmalidir.

3. inandirma, konusmacinin séylediklerinin sagladidi kanita ya da sézde
kanita baglidir. One sirilen fikirlerin dogrulugunu géstermede delil
gosterme slireci 6nem tasir. Konusma konusuna uygun inandirici, ikna
edici kanitlar yoluyla bir gercek ya da s6zde gercek inandirici olabilir.
Kanitlar, kesinlikler ve olasiliklara dayandirilmalidir.

Konusmaci bu (g ikna yoluna hakim olmakla mantiksal diistinebilmek; insan
karakterlerini, erdemini gesitli halleri icinde anlayabilmek; dinleyenlerin
coskularini anlayabilmek, coskulari tanimlayabilmek, coskularin nedenlerini,
harekete gecirilme yollarini biliyor olmak durumundadir. Aristoteles retorigi bir
konuyla ilgili kanitlar saglama becerisi olarak tanimlamistir. Delil, kanit, kiyas
yollarini, bu ¢ercevede bilginin, bilmenin islevini ‘Retorik’ calismasinda ele alir.
Kanit arayisi kadar, kanitlari ¢iritme ¢abasi da gerekebilir. Karsitiniz durumundaki
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Konusmaya agiklik,
cekicilik, farkhhk ve
canhlik getirecek dilsel
Ozellikler, 6rnegin
egretilemeler
kullanilabilir. Muglak,
belirsiz bir bigcimde
konusmak yerine anlam
belirsizliginden
kaginmak, sozcikleri
yerli yerinde kullanmak
gerekir.

Bakhtin, dilden s6z
ederken, oylece bir
kenarda bizi bekleyen
alip kullandigimiz,
amaglarimiz yoniinde
miilkiyetimize kolayca,
serbetsce gecirdigimiz;
seffat, tarafsiz, masum
bir ara¢ olmadigina
dikkat ¢eker. Dilde
katmanlasmaya isaret
ederken, hicbir ‘tarafsiz’
sdzclik ve bigim
olmadigini vurgular.

Retorik (S6ylem Sanati) ve Gunliik Dil

konusmacinin ifadelerine dogrudan saldirmak ya da ona benzer bir ifade ortaya
atmak gerekebilir. Tam karsit bir ifade ortaya atarak ya da 6nceki bilinen kararlari
konu ederek ¢liritme yoluna gidilebilir.

Aristoteles, anlatim bicemi (Uslup, tarz, anlatis bicimi) Gizerinde durur. “Ne
soylememiz gerektigini bilmemiz yeterli degildir; onu gerektigi gibi séylemek
zorundayz. Béylece dogru izlenim yaratma isi kolaylasir” (2001:165). inandirma,
olgulardan yola c¢ikarak nasil saglanir? Bu olgular dil icinde nasil dizenlenmelidir?
Bir konusmanin basarisini biiyik 6l¢lide etkiledigine gore uygun konusma yontemi
ne olmalidir? Tim bu sorulara yanit aranirken, dil ve sesin dogru kullanimi
glindeme gelir. Ses tonu, sesin yikseligi, konulara gore cesitli ritmlerde konusma
gibi. Kisacasi konusma tarzi dikkat edilmesi gereken bir husustur. Dinleyenleri
stkmadan herkesin gorebilecegi olgulara dayanilarak savunulan davayi dogrulamak
gerekir. Ancak dinleyenlerden kaynaklanan sorunlar da yasanabilir. Dinleyenlere
actklanacak konu ne olursa olsun dil sanatlarinin 6nemi biyuktir. Bir seyin
soylenis tarzi, anlasilmasini etkiler. Ancak bitin sanatlar dinleyeni blylileme
amacina yoneliktir. Konusma acik bir anlam tasidigi gibi, biceminin de acik olmasi
gerekir. Ne siradan ne de asiri derecede abartili olmalidir.

Glinliik konusmaya alisiimisin disinda bir hava katmak olumlu sonuglar ortaya
cikarabilir. Ciinkd insanlar ‘carpici’ olandan hoslanir. Ayrica konusmaci dogallik
icinde konustugu izlenimi vermelidir; ¢linkl dogallik da inandiricidir. Dinleyenler
on yargilidir; aksi halde kendilerine bir diizen hazirlandigini disiinebilirler.
Coskuyu dile getirirken, acidan ya da eziyetten s6z ederken veya basari 6ykisi icin
farkli dil kullanimi gerekir. Dilin geregi gibi kullanimi, insanlari, éykinin
dogruluguna inandiran bir faktordiir. Coskuyla konusan hatip, dinleyenlerin
kendisi gibi hissetmesini saglayabilir.

Aristoteles bu stratejileri ayrintilariyla siralamaya devam ederken,
konusmacinin diline etkililik kazandiracak oneriler de getirir. Tanimlamalar,
metaforlar, deyimler, deyisler, atasozleri, sézciklerin cogul kullanimi, karsit
kavramlar gibi, dilsel etkililigi saglayacak noktalara dikkat ¢ceker, érnekler verir.
Konusmacinin kendisini elestirmesi gereken hal ve kosullar, kullandigi sézciiklerin
sert olmasi durumunda, konusma esnasinda bu sertligi sesine ve yliziine yansitip
yansitmayacagina karar vermesi gibi sayisiz stratejiye isaret eder. Boylece retorigin
cesitli dallarina (politik sdylev, adli sdylev vd.) uygun oneriler siralar.

Gadamer’e gore (2002:13), “Dilde ve yalnizca dilde diinyada asla karsi karsiya
gelemeyecegimiz seylerle karsi karsiya gelebiliriz; ¢linki biz kendimiz diliz, yani
yalnizca dile getirdigimiz seyler degil, kendimize dair bildigimiz seyler degil. Dil
daha cok kendi basina glindelik hayatta hepimizin angaje (bagimli) oldugu yorum
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Dinleyenleri gereksiz
yere, daha bastan
savunma haline
surikleyen yaklasimlar,
acik fikirli bicimde
dinlenme olanagini
ortadan kaldirabilir.

Retorik (S6ylem Sanati) ve Gunliik Dil

oyunudur. Bu oyunda hig kimse baska herkesin lGzerinde ve baska herkesten
oncelikli degildir. Herkes merkezdedir ve bu oyundaki ‘o’dur”.

Dil tamamen ele gegirilmis amaglar ve vurgularla doldurulmustur. Dilde
tim sozcikler bir meslegin, bir tirtn, bir egilimin, bir grubun, belirli bir
yapitin, belirli bir kisinin, bir kusagin, bir yas grubunun, giiniin ve saatin
‘tadina’ sahiptir. Her s6zclk, toplumsal olarak yiikli hayatini sirdiirmekte
oldugu baglamin ve baglamlarin tadini alir; tim soézciikler ve bigimler
amaglarla doludur. Sézciikte baglamsal sezdirmeler (bireysel, tiire bagl,
belirli bir amag gliden) kaginilmazdir.

Canl, toplumsal, ideolojik ve somut bir sey olarak dil, bireysel biling
acisindan, kisinin kendisi ve 6teki arasinda sinir gizgisinde durur. Dilde
sozcik yari yariya bir baskasinindir. Konusmaci sézctigii kendi amaciyla,
kendi vurgusuyla doldurdugunda, kendi anlamsal ve anlatimsal niyetine
uyarlayarak sahiplendiginde, kullandiginda sodzciik, kendisinin olur. Biitlin
sozcukler herkes icin sahiplenilmeye, zapt edilip 6zel milkiyete
donisturilmeye kolayca boyun egmez.

Kaynak: Bakhtin, 2001:71-72.

Konusmacinin ele aldigi, ikna edici olmaya ¢alistigi konuyu bilmesi, konunun
diline hdkim olmasi, kavramlarini bilmesi, dinleyiciyi hesaba katmasi, biitiin bunlari
yaparken dilsel bilincini kullanmasi 6nem tasir. Cicero, hatibin konusuna hakim
olmanin yani sira hitap ettigi kalabaligin diline de uyum saglamasi gerektigi
tizerinde durur. Ustelik hatibin kullandigi dilin estetik boyutu, ikna séyleminin
cephaneligindeki bir silahi, bir kaynagi temsil eder (Nelson vd. 2002:173). Ayrica,
“Bir retorigin ne denli basarili oldugu, bu retorigin kurucu unsurlarinin giindelik
yasamin iginde kendisine buldugu yerle, yani glindelik dil alaninda kullanimiyla da
Olcllebilir. Glndelik dilde, farkli bir baglamda da olsa, yani baglam kaydirmasiyla
da olsa bu unsurlarin siklikla kullanilir hale gelmesi, bunlarin giindelik dilde
dolasima girmesi retorik etkililigin bir 6lgttidir” (Mutlu, 2005:390). Bir telefon
operatori reklaminda ‘kol sentir’i (call center) arayan karakterin faturanin ¢ok
ylksek gelmesinden sikayetle ‘kol gibi’ ifadesini kullanmasi, ustaca bir dil
oyunuyla, cagri merkezinin ingilizce séylenisi arasinda bag kurup ‘can yakici fatura’
anlamini verirken; argo dili yari 6rtili ve basarili bicimde kullanarak hem mesaiji
etkileyici bicimde vermis hem de gilindelik konusmalarda esprilere konu olmustur.
Konusmacinin retorik sdyleminde 6ne ¢ikan arzu etmedigi, karsit etki ortaya
cikaran bir ifadenin dolasima girip, glindelik dilde, sosyal medya ortamlarinda,
geleneksel medyanin glindeminde elestiri, alay konusu olmasi da miimk{ndr.

Dinleyenleri gereksiz yere, daha bastan savunma haline siirlikleyen yaklasimlar,
acik fikirli bicimde dinlenme olanagini ortadan kaldirabilir. Dolayisiyla muhalif
dinleyicilerin, karsi argiimanlari olanlarin kendilerince mesru yanlari, hakli
endiseleri oldugunu, olabilecegini kabul etmek gerekir. Béylece konusmaci
catismaci degil, tartismaci yaklasima doniik dilsel iletisim sirecini kullanarak kendi
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Gorselligin 6ne giktig
glinimizde sozler ve
imajlar arasindaki gli¢
dengesi de degisti.
iletisim cevrelerinde
gorsel uyaranlarin
pitrak gibi cogalmasi bu
gorsellerin nasil ikna
edici oldugu ve nasil
kullanildiklari
incelenmektedir.

Retorik (S6ylem Sanati) ve Gunliik Dil

iddialarinin sorunlu yanlarini tartabilmelidir. Tartismanin diiriist ve isbirligine agik
bir bicimde yiritilmesi 6nemlidir. Verilerle oynamak, bilgileri maksatli olarak
yanlis sunmak, cesitli yollarla bilgi sahteciligi yapmak, abarti, ¢carpitma, mantik
hatasi ve yalana basvurmak gibi teknikler iyi retorigin 6zellikleri degildir.

Retorik sanatinda en temel icra araci olarak dilsel aygitlarin 6nemine vurgu
yapilir. Giindelik dilde retorik, ‘bireyleri ikna etmek igin dilin ustaca kullanimi’dir.
Oyle ki, bir mesajin ikna edici olabilmesi igin ne gibi 6zelliklere sahip olmasi
gerektigi Gzerine yapilan ¢alismalar retorikle ilgilenenlerin ilgi odagi olmustur.
Amaclanan, mesajlarin yoneltildigi kitleleri etkilemesi, su ya da bu bicimde onlarin
biling ve davranislarinin bicimlendirilmesi, izleyenlerin mesajin kaynagina,
soyleyenine baglanmasidir. Retorik ¢oziimlemesi yapilirken su sorular yoneltilir
(Berger, 2000:60’dan aktaran Devran, 2010:41):

e Konusmacinin konusma tarzi nasildir?

e Konusma tarzi, konusmayi nasil etkilemektedir?

e Soylemin amaci nedir?

e Soylemde bulunan kisinin hedef kitlesi kimdir?

e Soylemde kullanilan arglimanlar (ileri sirilen tezler, iddia edilen,
tartisilan, savunulan, karsi ¢ikilan fikirler, bilgi, kanit, veriler) nelerdir?

e Soylem dinleyicilere ne sekilde iletilmektedir?

e Soylem nasil diizenlenmektedir?

Retorik séylemini kurarken konusmacinin dili ustaca kullanmasindan, dilsel
gostergelerin (sozciiklerin) tercih edildigi dil oyunlarindan, sadece karsidaki
dinleyiciye hitaben konusmaya mahsus bir durumdan s6z etmek yeterli degildir.
Retorik streglerin sozel boyutlari kadar gorsel boyutlari da ayni ilgiyle retorik
analize tabi tutulmaktadir. Bir konusmaci dinlenirken sadece sozlerine ve estetik
durusuna degil, kullandig1 gorsel unsurlar (fotograf, film, nesne, poster, cesitli
teknolojiler vb.) da dikkate alinmaktadir. Oyle ki, dil disi retorik materyaller
(goruntd, 151k, ses, renk, efekt, teknolojik unsurlar, grafik vb.) yayginlasti, cesitlendi
ve ¢ogaldi (DigitalLiteracies, 2011).
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Ozet

N

eRetorik, 6zliice bir dil oyunu, glizel s6z séyleme sanati olarak tanimlanir.

Bagkalarini ikna etmeye, etkilemeye, riza saglamaya donik baska guzel
konusma sanatlari da vardir. Herhangi bir alandan bir konusmacinin (yazar,
bilim adami, uzman vb.) alanindaki savlarini kabul ettirmek lGizere tartismaya
acmasi, basariyla karsisindakileri ikna etmeye, onlarin destegini almaya
calismasi retorik séylemine bagvurmasina neden olur. iddialarin kabul edilmesi,
elestirel bir tartisma ortamini, aklin stizgecinden gegirmeyi, ussal haklilastirma
ve mesrulastirmayi igerir.

eRetorik soylemde dinleyicinin ikna edilmesi, kesin bilimsel hakikatlere varilarak

konusulmasi gibi bir zorunluluk yoktur. Ussal yoldan hareket eden retorikte
konu ele alinirken, iddialar ortaya konulmaya, kanitlanmaya, ikna araglari
bulunmaya, kullaniimaya calisilirken basli basina hakikate ulasmak ya da
hakikatin asla ulasilmaz, bilinemez oldugundan yola gikilmasi ¢abasi gidiilmez.
Burada amag, iginde yasanilan kiltiirel ortami, kultirel yapiyi gozlemleyerek
olasi ikna yolunu, araglarini, stratejilerini bulmak, kesfetmek, belirlemek,
bunlari konuya ve alimlayici kitlelerin kosullarina, 6zelliklerine, duygularina,
dislncelerine, yargilarina gore érgitlemek, kullanmaktir. Retorik sdylem,
iknanin, gliven saglamanin biricik yolu olmasa da dinleyiciyi/alimlayiciyi bir
araya getirme, belli bir dislince, yaklasim yoniinde ikna etme amacina gotiren
bir yoldur.

eRetorik, dinleyicileri ikna etme amaciyla kanitlar, kiyaslamalar, ¢ok zengin dilsel

unsurlarla konuya uygun bir dil kullanma gabasini temsil eder. Metni,
konusmayi iyi diizenlemek, muhalif sdylemleri, karsi sdylemleri hesaba katmak,
dilin ikna glclini yerli yerinde kullanmak, karsilastirmalar, kiyaslamalar
yapmak, metaforlar, deyisler, lakaplar, yerine gére mizah, ironi vb. dilsel
unsurlar kullanmay gerektirir. Retorikte propaganda dilinden kaginmak
gerekir. Konusmacinin kendisine, temsil ettigi konumuna karsi 6nyargilar varsa,
konusmasini bu kaniyi hafifletecek yénde kurgulamasi gerekir. Konusmacinin
ve temsil ettiklerinin saygin imaji, glivenilirligin zeminini olusturan bir unsurdur.

eSayisiz alanda galisma yapmis olan, antik ¢ag Yunan dugtintrll Aristoteles

retorik sanati, metodu kullanmak isteyenlere, bu sanatin temel kurallari, ilkeleri
ve amaglarinin neler oldugunu ‘Retorik’ baslkl eserinde anlatir. Diin oldugu
gibi bugiin de retorik hem s6z sanati hem de analiz metodu olarak politik
soylem, edebi calismalar ve bilimsel sdylem gibi pek ¢ok alanda uygulanabilir.
Gindelik hayatta herhangi bir alanda baskalarinin diistince ve davraniglarini
etkilemek Uzere iletisim kurarken farkina varmadan antik retorigin kurallarini
uygulamaktayiz.
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Degerlendirme
sorularini sistemde ilgili
Unite bashgi altinda yer
alan “bolim sonu testi”
boliminde etkilesimli

olarak

cevaplayabilirsiniz.

Retorik (S6ylem Sanati) ve Gunliik Dil

DEGERLENDIRME SORULARI

1.Asagidaki ifadelerden hangisi retorik kavraminin tanimini vermektedir?

a)
b)
c)
d)

e)

Dilin zekice ve kotiiye kullanimina dayali tartisma ve sdylem sanati

Antik Yunan’da sofistlerin icra ettigi, politika izerine giizel konusma becerisi

Dirust konusmacilarin topluluklar karsisinda dili ikna edici bigimde kullanmasi

Bir tartismayi kazanmak, mutlak, tam bir hakikate ulasmak tzere karsit gorisleri ¢liritmeye
dayali gatismaci ve etkili dilsel iletisimlerin kullanilmasi yéntemi

Her konuda savlarini ya da dislncelerini kabul ettirmek tzere tartismaya agma, bu tartisma
surecinde basariyla karsidakileri ikna etmeye, inandirmaya, desteklerini almaya calisirken
dilsel ve diger dil digi unsurlari etkili bicimde kullanma yetisi, glicl, sanati

2. Asagidakilerden hangisi retorige iliskin dogru bir ifade degildir?

a)
b)
c)
d)
e)

is bitirici olmak temel kosuldur.

Bir iletisim bicimidir.

Duyulan s6zlerin algilanmasi ve yorumlanmasiyla belirlenir.

Retorigi etkili kilan uygulanma tarzidir.

icerigin kim tarafindan, hangi amagla, hangi kosullarda diizenlendigi dnemlidir.

3. Asagidaki ifadelerden hangisi retorik ¢dziimlemesinin kosullarindan biri degildir?

a)
b)
c)
d)

e)

Konusmacinin sz soyleyis tarzi dnemlidir.

Soéylemin nasil dizenlendigi ve hedef kitleye ne sekilde iletildigi 5nemli degildir.
Konusmacinin sdyleminin amacinin, hedefinin ne oldugu énemlidir.

Soylemde bulunanin ikna edecegi hedef kitlesinin kim oldugu ve iginde bulunulan kiiltirel
atmosfer énemlidir.

Séylemde kullanilan arglimanlar asli 6nem tasir.

4. Asagidakilerden hangisi Aristoteles’in ‘ikna etmek lizere kanitlar saglama becerisi’ olarak
tanimladigi retorige iliskin ifade degildir?

a)
b)
c)

d)

e)

Retorik Uizerine ¢alisma, inandirma tarzlariyla ilgilidir.

Hatibin isaret ettigi 6rtiik kanit, inandirma tarzlari arasinda en etkili olanidir.
Timdengelim, timevarim gibi karsilastirma yoluyla retoriksel kanitlari baglantilandirma
yoluna gitmek gerekir.

Konusan, soz séyledigi konuda tam bilgiye, 6nemli kanitlara sahip olmakla, hedef kitlesini
ikna etmeyi mutlaka basarir.

Kiyasin 6gelerini ve konusunu iyi bilen konusmaci, 6rtiik kiyaslamalarda da ustalasir.

5. Retorik kiltlre bagh bir pratiktir. Etkilemeye ¢alisilanlarin kiltiirel yapilarina bakmak gerekir.
Konusma yaparken inandirma yollari olarak kullanilacak bicem ya da dil, konusmanin bolimlerinin
uygun dizenlenisi gibi unsurlar 6nem kazanir. Bir konusma yaparken bunlar yeterli midir?

a)
b)
c)

d)
e)

Ne séylemeniz gerektigini bilmemiz en 6nemli unsurdur ve bash basina yeter kosuldur.
Soylediklerinizin dogru olmasi ve inandirici kanitlar 6ne siirmek temel kosuldur.

Retorun konusma yontemi, herseyi dil icinde iyi diizenlemesi, Uslubu, dili kullanma tarzi,
soyleyis bicimi gibi unsurlar da énemlidir.

Konusmacinin kitlesinin kiltirel kosullarini tanimasi ve konusmasinda kullanmasi yeterlidir
Konusmacinin saygin ve glivenilir olmasi dinleyiciyi inandirmak igin yeterlidir
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6. ‘Dili eylem agisindan bastirmak’ bir retorik séylemse asagidakilerden hangisi bunu en iyi temsil
etmektedir?

a) Is bitirici olmak, isini bilmek gerekir.

b) Lafla peynir gemisi ylriimez.

¢) Gemisini kurtaran kaptandir.

d) Soz kiligtan keskindir.

e) Hepsi de dili degersiz, eylemi egemen etken kilmak tizere kendileri de retorik soylemlerdir.

7. Retorigin yalnizca hakikatin bir ifadesi olmakla faydali ve takdire deger oldugunu ifade eden
disunir asagidakilerden hangisidir?

a) Sofokles

b) Homeros

c) Herakleitos

d) Aristo

e) Platon

8. “Tumevarim, timdengelim gibi mantiksal iddialar yani séylemde sunulan kanitlar” asagida
sunulan hangi kavrama karsilik gelmektedir?

a) Logos

b) Pathos

c) Ethos

d) Sethos

e) Platos

9. Asagidakilerden hangisi Platon’un Gorgias ve Phaidros diyaloglarinda retorige iliskin
degerlendirmelerinden biri degildir?

a) Retorik, izler kitlesine duygusal itkiler sunar.

b) Retorik, insanlari gergekligin ussal bilgisine dayali diisinmekten alikoyar.

c) Retorik, bireyin 6zgir distincesini gelistirir.

d) Atina siteinin mensuplarini birer safsataci retorisyen olmaya 6zendirir.

e) Retorik, hakikate hizmet edebilir.

10. “................, neyin, nerede, nasil ve ne dlclide sdylenecegini 6greten ilimdir. ................. ise
genellikle sdyleme sanati olarak tarif edilir.” ifadesinde bos birakilan yerlere gelen uygun kavramlar
asagidakilerden hangisinde dogru verilmistir?

a) Soylem - Gslup

b) Hitabet - temsil

c) Dusince - konusma

d) Belagat - retorik

e) Fikir - biling

Cevap Anahtari:
1.E, 2.A,3.B,4.D,5.C, 6.8, 7.E, 8.A,9.C, 10.D
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SOZLU iLETiISIMDE MESAJIN
UNSURLARI VE HITABETIN iLKELERI

e S6zll iletisimde Mesajin Unsurlari
e jletisimde Mesaj
e jletisimde Mesajin Temelleri
e SOzll ve S6zsliz Mesajlar

e iletisim Ortami
e iletisimi Kolaylastiran Faktorler
e iletisimi Engelleyen Faktorler

e Hitabetin ilkeleri

e Hitabet Esnasinda Dikkat Edilmesi
Gereken Hususlar

e Hitabette Dilin Kullanimi ve
Anlatimin Onemi

e Bu Uniteyi calistiktan sonra;

e iletisimde mesajin temel unsurlarini
kavrayabilecek

¢ SOzIU ve sozsuz mesaji agiklayabilecek

e Etkin iletisimi etkileyen faktorleri
kavrayip, farklh iletisim teknikleri
kullanarak iletisim kazalarini
engelleyebilecek

e Etkili hitabet icin gerekli hazirliklan
yapabilecek

e Hitabet esnasinda dikkat edilmesi
gereken konulari bilerek basarili
konusma(lar)
gerceklestirebileceksiniz.

iCINDEKILER

HEDEFLER

SOZLU ILETiSiM VE
HITABET




Sozli iletisimde Mesajin Unsurlar Ve Hitabetin ilkeleri

GIRIS

iletisim, insan hayatinin vazgecilmez bir parcasidir. insanligin varolusundan
itibaren, en ilkel donemlerde bile bireyler, kendilerini ifade etmek ve diger insanlar
ile bag kurabilmek icin resim, sembol ve beden dili gibi ¢esitli iletisim araglarina
basvurmuglardir. Dolayisiyla, bireyin; yasamini siirdlirebilme, anlasiima, bildiklerini
aktarma ve 6grenme istegi gibi bircok ihtiyaci nedeniyle kurulan iletisim 6nemlidir.
Bu nedenle dogru ve etkin bir iletisim kurabilmek icin gerekli ilke ve kurallar zaman
icerisinde gelismis; hitabet, bir sanat olarak nitelendirilmeye baslamistir.

Bu bolimin amaci, toplumsal yasamda iletisim kurulurken, mesajin dogru ve
amacina uygun bir sekilde karsi tarafa iletilmesi icin gerekli olan iletisim siirecleri
ile iletisim turlerini ayrintih olarak agiklamaktir. Bu bolim, ilerleyen bolimlerde
detaylandirilarak aktarilacak olan s6zIG sunumun anlasiimasi icin bir giris niteligi
tasimaktadir. Bu baglamda okur, konuyu kavrayabilmek icin dncelikle bu
boliimdeki degerlendirmeleri, iletisimin 6nemi ve gerekliligini géz 6niinde
bulundurarak ele almali ve hitabetin ilkelerini anlamaya c¢alismaldir.

SOzLU iLETiISIMDE MESAJIN UNSURLARI

insanlar, cesitli konularda bilgilenmek ya da cevresindekileri bilgilendirmek;
yaptiklarindan dolayi karsisindakiler tarafindan anlasilmak ya da karsilastigi
insan/olay/olgulari anlayabilmek, yonetmek veya yonlendirmek gibi birgok nedenle
iletisim kurmaktadirlar. Tim bu ihtiyaclar cercevesinde insanlar, dahil olduklari
iletisim sureclerinde anlamlandirdiklari ve anlasilmasini istedikleri mesajlari
iletirler. Bu mesajlar kimi zaman s6zlii kimi zaman da yazili olarak ifade
edilmektedir. Bu mesajlar, bazen s6zsiiz olarak, -bilingli ya da bilingsiz- beden dili
ile ortaya ¢ikabilir. Ancak buradaki temel amag géndericinin, alici ya da alicilara bir
takim mesajlari aktarma istegidir. Kisilerarasi iletisimde, ‘hangi mesajin’, ‘kime’,
‘nasil iletilecegi’ konusunda net olmak 6nem tasimaktadir. Ayrica, géndericinin
iletisimde bulundugu sirada aslinda aktarmak istedigi ana fikir; konunun mesaji
olacagi gibi, mesaji hangi iletisim tirind kullanarak iletecegini de belirler (Tutar,
Yilmaz ve Erdénmez, 2004:6-12).

iletisimde Mesaj

iletisim stirecinde, génderici konumundaki bireyin aliciya iletmek istedigi bilgi,
distince, duygu vb. birbirinden cok farkli igeriklerin kodlanmis haline ‘mesaj’
denilmektedir. Bir baska deyisle mesaj, gondericinin aliciya gonderdigi iletidir.
Cesitli icerikleri karsi tarafa sunan kisi, gondermis oldugu mesaja 6zel anlamlar
ylkleyebilmektedir. Burada amag, génderenin yikledigi bu anlamlari, alicinin da
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Mesajda kullanilan dil,
alici ya da hedef
tarafindan ortak,

anlasilir, net ve dolaysiz

olmalidir ki, mesajin
niteligi ve butlnligu
bozulmasin.

Mesaj, iletisim aninda
alicinin yorumlamasi,
uygulamasi ya da
benimsemesi istenen
iletidir.

Sozli iletisimde Mesajin Unsurlar Ve Hitabetin ilkeleri

ayni sekilde algilamasi ve yorumlamasidir. Mesajin verilis sekline gore, iletisim tiri
de degisiklik gostermektedir. Mesaj, bazen konusma sirasinda sese bazen yaziya
bazen de jest ve mimiklere dayali olarak iletildigi igin karsi tarafca goriilen,
hissedilen bir boyut kazanmaktadir.

iletisimde mesaj;

e konusanin ne soylemek istedigi,
o gercekte ne soyledigi,

e soylediginden ne anlasildigl,

e dinleyenin ne duymak istedigi

e gercekte ne duydugu

ile ilintilidir. Asil olan mesaji ‘en uygun’ iletisim kanal araciligiyla, ‘en anlasilir’
sekilde aliciya iletmektir. Alicinin mesaji anlayip anlamadigini tespit etmek igin ise
en ideal yontem, aliciya anlatilanlardan ne anladigini sormaktir (Tutar, Yilmaz ve
Erdénmez, 2004:15-16).

iletisimde Mesajin Temelleri

iletisimin en 6nemli araci dildir. Dolayisiyla dogru, sade ve anlasilir dil kullanimi
iletisimin en 6nemli esaslarindandir. iletisimde génderilen mesajin, aliciya ulasana
kadar gecirdigi stirec dogru islenmelidir. Bu siirecte mesaji (s6zll, s6zstiz vb.)
bltundyle ele almak gerekir. Mesajin ifade tarziyla mesaj birbirine
karistirimamalidir. iletisim siirecinde mesajin asil amaci, génderilen icerigin alici
tarafindan kodunun ¢6zillp algilanmasi degil, mesajin icerigi dogrultusunda
alicinin olumlu geribildirimde bulunmasini saglamaktir. Dolayisiyla mesajda
kullanilan dil, alici ya da hedef tarafindan ortak, anlasilir, net ve dolaysiz olmalidir
ki, mesajin niteligi ve bltunliglu bozulmasin.

Baska bir deyisle, iyi bir mesaj acik ve net olmali, dolayli ifadelere
basvurulmamali, ortak semboller kullanilarak iletilen igerigin anlasiimasi
kolaylastiriimalidir. Mesajin en uygun iletisim kanali ile anlasilir sekilde aliciya
iletilebilmesi icin, dogru zaman, kisi ve ortam belirlenmelidir (Tutar, Yilmaz ve
Erdonmez, 2004:16-17).

Sozlii ve Sozsiiz Mesajlar

Mesajlari sozlii ve s6zsiiz olmak lzere iki katagoride siniflandirmak
mumkiindir. S6zli mesajlar, dil araciligiyla ya da yazili olarak sunulur. Hatta grafik,
resim, tablo gibi her tiirlii gorsel sunum da s6zli mesaj grubuna dabhil
edilebilmektedir. S6zsliz mesaj ise beden hareketleri, ses dinamigi, jestler, gbz
temasi, mekanin kullanimi ve ylz ifadeleri seklinde ¢esitlenmektedir.
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Sozli iletisimde Mesajin Unsurlar Ve Hitabetin ilkeleri

S6zIU ve s6zsliz mesaj iletilerinde kullanilan yontemler mesajin niteligini ve
algilanis bigimini belirler. Kisilerarasi iletisimde hem s6zli hem de s6zsliz mesajlar
ayni anda kullanilabilir. Bu tur karsilikh konusmalarda, mesaj alisverisinin dnemli
bir bolimiini s6zIi mesajlar olusturmaktadir. Bu slirecte mesaji alan taraf, iletiyi
anlamlandirirken; kisisel 6zellikleri, kiltlrel yapisi, bilgi birikimi ve deneyimlerine
gore bicimlendirme egilimi gosterir.

Bu baglamda, insanin duygu, dlisiince, izlenim ve tasarimlarini sézle
bildirmesine sézlii mesaj denilmektedir. S6zlu iletisimde ‘dil’ 6n plandadir. Ancak,
‘dil 6tesi’ unsurlardan da séz etmek gerekir. insanlarin karsilikli konusmalari hatta
yazismalari ‘dille iletisim’ olarak kabul edilirken; sesin niteligi, tonu, hizi, siddeti,
hangi kelimelerin vurgulandigi, duraklamalar vb. bir cok 6zellik de dil 6tesi
faktorleri olusturmaktadir. Dil araciligiyla iletisimde kisilerin ‘ne soéyledikleri’ 6n
plana ¢ikmakta; dil 6tesi faktorler ise kisilerin ‘nasil sdyledikleri’'ne vurgu
yapmaktadir.

Sozlii iletisimde mesaj, alicinin kiiltiirel, fiziksel, dilsel ve érgiitsel baglamda algi
diizeyine uygun bicimde iletilmelidir. S6zslz iletisimde ise aktarilan mesaj ile beden
dili uyumlu olmali, hitap edilen kitlenin 6zelliklerine gore sesin hizi, tonu ve
vurgusu ayarlanmalidir. S6zIi ve sozsiiz iletisimde, bu hususlara dikkat edilmezse,
mesaj istenen etkiyi olusturmayacagi gibi, iletinin yanhs anlasiimasi ihtimali de
artmaktadir.

S6zIU olmayan mesajlarin dort ana niteligi bulunmaktadir (Yesilyaprak, 2011):

e S0zlii olmayan mesaj, iletisimin ¢cok dnemli bir 6gesini olusturmaktadir
ve kaginilmaz olarak ortaya ¢ikmaktadir. Yiiz ylize kurulan iletisimde,
s6zli olmayan mesajlara (jest ve mimiklerle génderilen iletiler) ok sik
rastlaniimaktadir.

e Birey, cogunlukla s6zIi olmayan davranislarinin pek farkinda degildir.
Clinkd bu tdr davranislar dusik farkindalik diizeyinde
gerceklesmektedir.

e So6zIU olmayan davranislar, bir iliskinin diizeyiyle ilgili tutum ve duyguya
dayali ayrintilar sunar. Alayci bir durus ya da gergin, mutsuz bir ifade,
mesajin farkli yorumlanmasina neden olabilir. S6zIiG olmayan mesajin
bilingsizce gonderilmesi ortam ve duruma bagli olarak sikintilar agiga
¢ikarabilecegi gibi, sadece mesajin icerigi agisindan degil, kisiler
arasindaki iliski agcisindan da degerlendirilmelidir.

e Sozliiiletisime gore sozlli olmayan davranislar, karsi tarafca daha
glvenilir ve inanilir bulunur. Dolayisiyla mesaj aktarimi sirasinda etkili
g6z temasi kurmak énemlidir. Ancak s6zlii olmayan davranislar ile
beraberinde mesaj iletimi sirasinda, etkin iletisimi saglamak icin jest ve
mimiklerin gonderici(ler) ve alici(lar) tarafindan tanimli olmasi
gerekmektedir. Bazi jest ve mimikler evrensel olmayabilir. Farkl alt
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Kisilerarasi iletisimde,
ses tonu, araya konan
mesafe, giyim kusam,
viicudun durusu gibi
sozslz iletisim Ogeleri,
insanlar arasindaki
iliskileri tanimlama ve
belirlemede etkilidir.

Sozli iletisimde Mesajin Unsurlar Ve Hitabetin ilkeleri

kiltirlerde uzun slre gbz temasi kurmak ‘ukalalik’ ya da ‘ayip’ olarak
nitelendirilirken, farkh kiltirlerde karsisindakini ‘Onemseme’, ‘dinleme’
seklinde algilanmaktadir.

S6zsliz mesajlar sayesinde insanlar her an iletisim halindedir. Beden dili, sesin
ahengi, hitap sekli, giyim gibi unsurlar iletisim halinde olunan kisi ya da gevreye
cesitli mesajlar vermektedir. Sozclikler genelde icerik bilgisi tasirken, s6zsliz mesaj
duygulari disa vurur. Bir bakis, bir dokunus, icten gelen sevgi ya da hayranlik
duygulari s6zden daha etkili bicimde dile getirilebilecegi gibi, akla gelebilecek en
kotl sozler bile bazen tek bir bakisla daha etkili bir bicimde ifade edilebilir.

Verilen mesajin iletileri, birbirini tanimayan kisiler agisindan oldugu kadar,
birincil iliskilerde de ¢cok dnemlidir. iliskilerin bicimi ve yoni hakkindaki tanimlama,
o andaki iletisim bicimini ve icerigini de etkiler. Her zaman sicak ve sevecen bir
tonla konusan ve birileriyle karsilastiginda kucaklasan bir kisinin, herhangi bir
ortamda resmi bir tavirla konusmasi ve el sikismasi ya ortam gereklerine uygun
olarak hareket ettigi ya da icinde bulundugu -ilgili veya ilgisiz- ruhsal durumla
baglantili olarak iliskisini ydnlendirdigi izlenimi uyandiracaktir. icinde bulunulan
duruma gore sozlerin degisik tonlarda ya da farklh bedensel hareketlerle
soylenmesi degisik anlamlari icerir. Kuskusuz bu durum, kisiler arasindaki iletisim
sirecinde belirlenmis ve belirlenmekte olan iliskilerle yakindan ilgilidir. Gorsel
iletisimin, iliskilerin ve sozli iletisimin igeriginin nasil anlagiimasi gerektigini
belirleyen bu 6zelligi, sirecten ayri disinilemez. Kimi zaman soézsiiz iletisim, s6zll
iletisimden daha glivenilir bir kaynak olusturur.

Ortam ve kosullardan kaynaklanan nedenlerle gergek duygu ve dislincelerin
ifade edilememesi sikca rastlanilan bir durumdur. Bu baglamda, sozsiz iletiler,
sozll iletiden daha glivenilir olabilmektedir. Soylenenlerin gercekligini yargilamak
icin bu tiirden iletilere bilingli olmasa da dikkat edilir. Bu nedenle, etkin bir iletisim
slirecinde sodzsliz iletisim bicimleri, bireyin sozlerini ve aliciya verilmek istenilen
mesajl destekleyecek ve pekistirecek sekilde kullaniimalidir. S6zsiiz iletisimde
kiltdrel farkliliklar 5nem kazanmakla birlikte, s6zll iletisimle karsilastirildiginda
daha evrensel mesaj niteligi tasimaktadir. Ancak, unutulmamalidir ki, her toplumun
kiiltiirtinde, s6zstiz iletisim 6geleri, dagarcigi ve bu dagarcigin kullanim bicimi
kendine 6zgii olabilmektedir.

Mesajin netligi, kisilere/kilturlere gore anlasilabilirligi, dogru degerlendirilmesi
ve ¢ozliimlenmesi, s6zlli ve sozsiiz iletisim tekniklerinin etkin bir sekilde
kullanilmasi ile gerceklestirilir. Ancak unutulmamalidir ki, ne olursa olsun ya da
hangi kanal ile olursa olsun, s6zli iletisimin sozsiiz iletisimde sunulan mesajlar
bltinluga ile desteklenmesidir (Tutar, Yilmaz ve Erdonmez, 2004:17-42).
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iletisim ortami, alicinin
durumu, iletisime
katilanlarin sayisi ve
gondericinin amaci gibi

bazi etmenlere baglhdir.

Sozli iletisimde Mesajin Unsurlar Ve Hitabetin ilkeleri

| /A

e ‘Gllme’ davranisli, insanin sevgisini, bir kisi, nesne, olay veya
durumun komik bulundugunu yansitmasi agisindan evrensel
olmakla birlikte, ‘kimin’, ‘nerede’ ve ‘nasil’ glilecegi, kiltlrel
baglamda ortaya ¢ikar. “Cok giilenin ¢ok agladigina” inanilan
Turk kiltirtinde acikca ve icten kahkaha atmak hos
karsilanmayan bir davranis olarak degerlendirilebilmektedir. ‘

ILETiISIM ORTAMI

Kisiler arasinda mesaj alisverisi, génderici ve alici arasindaki iletisim, belirli bir
ortamda gergeklesir. Veri iletiminin kalitesi ve 6zellikleri, iletisim ortaminin tiiri ve
mesajin iletim sekliyle belirlenir. iletisim siirecinde karsilasilan temel sorunlardan
biri, en etkili kanal ortaminin dogru secilip secilmedigidir. iletisim ortami, alicinin
durumu, iletisime katilanlarin sayisi ve géndericinin amaci gibi bazi etmenlere
bagldir. Génderici, esasen alicinin dinleyip anlayabilecegi bir ortami segcmek
zorundadir. Kisiler arasinda kurulacak iletisime bagli olarak kullanilacak araci
materyaller -telefon, bilgisayar vb.- ile duyulabilecek ihtiyaglar belirlenmelidir.
iletisim ortaminda genislik, esyalarin mekansal yerlesimi, ses yalitimi,
havalandirma ve temizlik ile kisisel intiyaclarin karsilanmasina uygun olup
olmamasi gibi birgok detay belirleyici olmaktadir.

iletisim stirecinde istenen sonuglara ulasmak ve davranislar iizerinde etkili
olmak icin psikolojik ve fiziksel faktorlerin g6z 6niinde bulundurulmasi ve ortamin
hazirlanmasi gerekir. Saglkli bir iletisim ortami, kisilerin konsantrasyonlarini,
fiziksel performanslarini, kisisel motivasyonlarini, yaraticiliklarini, koordinasyon
yeteneklerini artirir ve hizli iletisim kurmalarini saglar.

iletisimi Kolaylastiran Faktorler

icinde bulunulan farkli ortamlarda iletisim aglari bulunmaktadir. Bu aglar icerisinde
sozI( ya da s6zsiiz olarak etrafa mesajlar génderilir. Gonderilen mesajlar, amacina
uygun bicimde dogru algilanmanin disinda zaman zaman farkl vizyonlara sahip
kisilerce kendi deneyimleri ve algi diizeylerine gore yanlis yorumlanabilir.
Dolayisiyla daha anlasilir ve kolay iletisim kurulabilmesi icin zaman ve mekan
gozetmeksizin belli basl kural ve ilkelere basvurulmasi faydali olacaktir.
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Sozli iletisimde Mesajin Unsurlar Ve Hitabetin ilkeleri

iletisimi kolaylastiran bu ilkeler, 6rnegin cagri merkezi sektériinde calisan
misteri temsilcilerinin basvurabilecegi 6nemli unsurlar olarak degerlendirildiginde,
misteri temsilcisinin, misteri ile daha kolay iletisime gegebilmesi icin konusurken
yapmasi gerekenler sunlardir:

e Konusma akici ve dikkat gekici olmalidir.

e letisim siirecine ilgi gekici ifadelerle devam edilmelidir.

e Dinleyici konumundaki birey ya da bireylere konunun neden
onemli oldugu acikca ve 6zliice anlatiimalidir.

e Dinleyici konumundaki bireylerin aktarilan bilginin kendisi icin
aslinda ne kadar yararli oldugunu kabul etmeleri saglanmalidir.

Konusmacinin mesajini karsi tarafa iletebilmesi ve iletisimin cift yoénlii
kurulabilmesi icin dinleyicinin de siireg icerisinde aktif katiim géstermesi
saglanmalidir. Dogru iletisim teknikleri kullanilarak (6rnegin sorular sorarak ihtiyaci
ortaya ¢ikarmak) ve konusma esnasinda dinleyiciyi aktif tutmak igin ilgi diizeyini
ylksek tutmak ve karsi tarafin glivenini kazanmak da iletisimin dnemli unsurlari
arasinda yer almaktadir. Bu da ancak tutarli ve dogru bir yaklasim tarz
benimsenerek, dinleyicinin algilama bicimine gére belirlenir. iletisim siireci cesitli
faktorlerden etkilenir. iletisim esnasinda konusmaci kadar dinleyici de belirleyici
olabilir. iletisim ¢ift yénli bir aktarim siireci oldugu icin, saglikli ve kolay iletisim
kurmanin 6nemli bir unsuru da dinleyicinin tutumlaridir. Bu ¢ergevede dinleyicinin
konusmaci ile etkin iletisimde bulunmasi agisindan;

e Zaman zaman konusmaya ara vermelidir.

e Konusmacinin rahatlamasi icin gerekli ortam saglanmalidir.

e Konusmaciya dinleme istegi gosterilmeli, baska seylerle mesgul
olunmamalidir.

e Dikkati dagitan unsurlar ortamda bulundurulmamalidir.

e letisim siirecini olumsuz etkileyebilecek giiriiltii kaynaklari
(gereksiz konusmalar, ortamdan kaynaklanan sesler vb.) en aza
indirgenmelidir.

e Konusmaci empatik dinlenmelidir.

e Konusmanin yogunlugu ve siresine bagl olarak sabir gosterilip,
dikkatin dagilmamasina 6zen gosterilmelidir.

e Yeri geldikge, konusmanin bitlinliglini bozmayacak sekilde
sorular sorulmali ve konusmacinin mesaji baska ifadelerle
detaylandiriimalidir.

iletisim esnasinda konusmaci ve dinleyicinin ortak bir paydada bulusmasi igin
yukarida deginilen unsurlarin iletisimi kolaylastiran birer ilke olarak uygulanmasi,
olusabilecek iletisim kazalarinin da 6niine gecilmesi acisindan 6nem tasir (MEB,
2011).
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iletisimi Engelleyen Faktérler

iletisim engelleri denildiginde, bir mesajin iletilmesini ve alinmasini olumsuz
yénde etkileyen faktérlerin tamami akla gelmektedir. insanlarin algilama giicii

birbirinden farkl oldugundan, iletilen bilgilerin de farkli anlasiimasi olasiligi her

zaman vardir. Oysa 6nemli olan, bilgilerin herkes tarafindan, mesajin amacina
Etkili bir iletisim,

iletisime engel olan

uygun olarak anlasiimasidir. Ancak saglikli iletisimi engelleyen cesitli etmenler
bulunmaktadir. Bu, bazen kaynak ve alici arasinda cevre, kiiltiir, egitim, aliskanlk

faktorlerin ortadan gibi farkliliklardan bazen de iletisim siirecinde kisilerin o andaki psikolojik

kaldirilmasiyla mimkin durumlarindan kaynaklanabilmektedir. Dolayisiyla iletisim sirecindeki faktorler

olacaktir. gerekli/yeterli 6zellikleri tagisalar bile etkin iletisim ortami olusmayabilir. iletisim

engellerinden bazilari sunlardir:

e Algilama farkhhklari

e Dildeki farkhliklar

e Karmasik bir dil kullanimi

e Gurdltu

e Duygusal faktorler

e Sozlerle mimikler arasindaki uyumsuzluk
e Glvensizlik

e Alicinin duygularini anlamamak

e Yetersiz bilgi

e Eksik pekistirme

e Yizyuze iletisim olanagi bulamamak

e iletisimde farkl ve yetersiz kanal kullanmak

Yukarida siralanan engellerin uygun arac ve tekniklerle ortadan kaldirilmasi,
etkin iletisim olanagi saglamaktadir.

[

|

o‘Cagri merkezi sektori ele alindiginda, musteri profillerinin
farkhlik gosterdigi gozlenmektedir. Cagri merkezleri ile iletisime
gecerek sorunlarina ¢éziim (retilmesini ya da herhangi bir
talebinin karsilanmasini bekleyen misteriler cogu zaman,
algilama farkliliklari, duygusal nedenler, glivensizlik ve eksik
bilgi nedeniyle miisteri hizmetlerini arayabilmektedirler.

Ornek

iletisim suirecinde, etkinligi azaltici ya da ortadan kaldirici gesitli faktorler
bulunur. iletisimin dzellikle profesyonel is yasaminda etkin yiiriitiilmesi, sirket
basarisi ya da hizmet kalitesini etkileyici boyutlarda 6nemli olmasi, iletisim
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strecinde engel teskil eden unsurlarin farkina varlilarak, ¢6ziim yollarina
ulasiimasini gerekli kilmaktadir. iletisim engellerine genel olarak bakildiginda,
cesitli faktorlerin 6n plana ¢iktigl gbzlemlenmektedir. Bu faktorler sunlardir:

e Kisisel Faktérler: iletisim aninda, alicinin géndericiye olan tutumu, giiveni
ve inanci, géndericiden gelecek mesajlari farkli sekillerde
degerlendirmesine sebep olacaktir. Mesaj, alicinin inanglari ile ters
distiginde, tam olarak algilanmayabilir ya da alici tarafindan bilingli
olarak kabul edilmeyebilir.

iletisimi engelleyen kisisel faktorler:

e Hale etkisi: Gliven duyulan bir kisi ya da hi¢ taninmayan, ancak
inanclara ve degerlere uygun tarzda mesajlar ileten bir kisi
konusurken, séylediklerinin ‘iyi’ ve ‘dogru’ olarak algilanmasi
egilimi ylksektir. Ancak konusmacinin ilettigi mesaj, kisisel
degerlere uygun degilse ya da konusmaciya karsi dnyargih bir tavir
varsa, konusmalari duymazdan gelme ya da 6nemsememe egilimi
s6z konusu olacaktir.

o  Kisilik uyumunun olmamasi: Beklenen davraniglarin elde
edilebilmesi icin iletisim iligkisi uygun ortam ve zamanda
baslatiimalidir. iliskinin sekli, amag ve cevreye uygun olmalidir.
Kisilik uyumunun tam olmasi igin konusmaci, iletisimde bulundugu
hedef kitleyle arasindaki iliskinin sikligini dogru/yeterli dizeyde
diizenlemelidir. Tatminsizlige neden olan, bicimsel olmayan veya
zamansiz ortaya ¢ikan iletisim kalplarindan uzak durulmalidir.

e lletisim kaynadina giivensizlik: Mesaji gdnderenin yani
konusmacinin diiriistligiinden stiphe edilirse, mesajda farkli bir
anlam aranir ve mesaj, bu baglamda degerlendirilmeye c¢alisilir.
Mesaji gonderen kisinin statisl, yasi, deneyimleri ve uzmanhgi
iletisim kaynagina duyulan giiven derecesini belirlemektedir.
Benzer bir bicimde, gdndericinin de aliclya glivenmemesi
durumunda, mesajin iletilmesinde ¢esitli glicliklerle
karsilasilacaktir. Asiri anlam yliklemek ya da ¢ok basite indirgemek
mesajin iletilmek istenilen amacinin disina ¢ikmasina neden
olabilmektedir.

o Fiziksel faktorler: Bu faktorler, daha ¢cok haberlesme kanali ve bunu
etkileyen cevresel kosullarla ilgilidir. Glirtiltl, s6zlG haberlesmeyi gesitli
konusma ve yazma araglarini etkileyen teknik bozukluklar fiziksel faktor
olarak iletisimi olumsuz yonde etkileyen engellerdir.

o Semantik faktérler: Mesaji formile etmek icin kullanilan sembollerle
ilgilidir. Gondericinin ve alicinin bir sembole verdigi anlam birbirinden farkh
olabilir ya da alici mesaji olusturan sembolleri hi¢ tanimayabilir.
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"]

eBelirli bir konudaki ¢gok teknik bir yaziyi, bu konu ile iliskisi
olmayan birisinin anlamasi beklenemez.

Ornek

e Dil giigliikleri: Dil, haberlesme araclari icerisinde en 6nemli
olanidir. Géndericinin bir kelime ya da kavrama verdigi anlam ile
ahicinin verdigi anlam farkli olabilmektedir. Hatta bazen alici,
gondericinin kullandigi kelime veya kavrami hig¢ bilmiyor olabilir. Bu
durumda alicinin bilmedigi bir kavrami/konuyu/olguyu baska bir
sekilde yorumlamasi mimkdnddr. Bitiin bu agiklamalar, dil
glcliklerinin semantik faktorler olarak haberlesmeyi biyik 6lglide
engelledigini gostermektedir. Bu gliclikleri ortadan kaldirmak igin
yapilacak sey, belli kavramlari baska kelime ve kavramlarla
tanimlama yoluna gitmektir. Ozellikle yanlis anlagilmasindan kusku
duyulan hususlarin basit ve herkesce bilinen kelimelerle ifade
edilmesi gerekir. Sézciiklerin, hazirlanan sema, grafik ve/veya
resimlerle desteklenmesi, s6zIU ve yazili mesaj iletimine biliylk
Olclde katki saglamakta ve yanlis anlamalari 6nlemektedir.
Ozellikle sekiller ve resimler yazili ve yiiz yiize s6zIii haberlesmede
yanlis anlamalari en az diizeye indiren araglardir. Bunun yani sira
ylz yuze haberlesmede 6nemli olan faktorlerden biri de, yiiz
ifadeleri (gilme, somurtma vb.), mimikler, el sikisma vb.
davranislardir. Bu davranislar bazen sézle ifade edilenlerden daha
fazla etkili olmakta ve insanin soyledigi ile yaptigi arasindaki farki
ortaya koymaktadir. Bu nedenle, dil ve sézciiklerden dogan
anlamlar, hareketlerle desteklendigi zaman mesajin daha etkili
iletildigi s6ylenebilecektir.

e Zaman baskisi: iletisim esnasindaki zaman baskisi mesajin dogru ve etkin
iletimini engeller. Bu durumda mesaj, asil aliciya ulastiriimak Gizereyken
baska birisine aktarilabilir veya aliciya belirli kademelerden ve formal
yollardan ulagsmak yerine, siire¢ icerisinde informal ve kisa yollar tercih
edilebilir. Bu durum dogal olarak iletisim siireci icine girmesi gereken bazi
kimseleri disarida birakacagi icin uygulamada karisikliklara yol acacaktir.
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Ornek

Geribildirim, mesajin
aliciya ulasip
ulasmadigi ve alici
tarafindan anlasilip
anlasilmadigini ortaya
cikarmasi bakimindan
onemli bir iletisim
aracidir.

—
;S

1]

eCagri merkezi sektoriinde konusulan siire, kullanilan mola, hizli
¢OzUm Uretme gibi eylemler, bilgi alisverisi ve musteri ile
gegcirilen iletisim siirecini dogrudan etkilemektedir. Amag,
operasyonel degerler géz 6niinde bulundurularak, hizli, akici ve
dogru misteri yonetiminin saglanip, bir taraftan da yonetici ve
¢alisan arasindaki agik iletisimi korumaktir. Zaman baskisi,
yapilan isin stresini artirdigi gibi, iletisim siirecinde yanhs
anlasilmalara da yol acabilmektedir.

Algida secicilik: Bu faktor, mesajin tamaminin veya bir kisminin bilerek
veya bilmeyerek algilanmamasi ile ilgilidir. Kisiler belirli 6n yargilara
sahipseler, belirli kaynaklardan (géndericilerden) gelecek olan mesaj(lar):
va hi¢ algilamayacaklar ya da géndericinin kastettiginden farkh
degerlendireceklerdir. Bu durum ayni zamanda kisilerin duymak istedikleri
seyleri duymalarina neden olmaktadir.

Hatali tamamlama: insanlar, devamli iliski icinde bulunduklari kisiler icin
kalip davraniglarin beklentisine girer ve belirli tip mesajlar karsisinda
bekledikleri bu kalip davranislarin gergeklesmesini isterler. Belirli
davranislara bagh olarak da 6zel mesajlarin alinmasi beklentisi ortaya gikar.
Kisilerin aldiklari mesaj, beklenilen mesajla uyumlu degilse, bu mesaji
kendi beklentileri dogrultusunda tanimlayarak isleme koyma egilimleri
vardir. Beklenen mesajin gelmemesi de dinleyicinin beklentisinin
karsilanmasina engel olacaktir.

Geribildirimden kaynaklanan iletisim engelleri: Geribildirim, alicinin
algiladigi ve yorumladig iletilere, s6zlli-s6zsiiz her tiirli tepki verme
stirecidir. iletisimde geribildirimde bulunulurken, bir takim yanlislar
yapilmakta; bu yanhslar da iletisim engeline donlsmektedir. Geribildirim
bir yansitma araci oldugu icin mesaja iliskin tepkileri, kuskulari ve mesajin
igeriginin anlasilir olup olmadigini kapsar. Anlasilmasi glic, gegerliligi
olmayan geribildirim, iletisimi engelleyebilir. Bunun yani sira geribildirimin
zamaninda yapilmasi da ¢ok nemlidir (Belgeler, 2011).

N

Tartisma

eiletisimde etkinligi saglamanin kosullari nelerdir? Bu kosullardan hangileri size is
yasaminizda uygunluk gosterebilir?

eDislincelerinizi sistemde ilgili Gnite baghgi altinda yer alan “tartisma forumu”
boliminde paylasabilirsiniz.
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Konusma esnasinda
beden dili ile agizdan
¢ikan ifadelerin uyum

icerisinde olmasina
o6zen gosterilmelidir.

Olumlama, konusmanin
basarili gegecegine
odaklanmaktir.

Birey, konusma
oncesinde, hicbir
olumsuz dislincenin
kendisine hakim
olmasina izin
vermemelidir. Durum
ya da sartlar ne olursa
olsun esnek olunmali ve
pratik
duslintlebilmelidir.

Sozli iletisimde Mesajin Unsurlar Ve Hitabetin ilkeleri

HITABETIN iLKELERI

iletisim, 6zellikle teknolojik araglarin gelistiriimesine bagli olarak gesitli zaman

ve mekan sinirliliklarinin ortadan kalktigi bir bicimde gerceklesebilmektedir.

Bununla beraber, yine de insanlarin ¢evreleriyle iletisimde bulunmasini saglayan

en etkili arag ‘konusma’dir. Bir fikri, bir dislinceyi dinleyicilere benimsetmek ve

onlari bu fikre, dislinceye inandirmak i¢in s6z sdylemeyi yani konusmayi saglayan

hitabet becerisinin ilkeleri sunlardir (Dinger, 2011):

Bedensel hazirlik: Konusma yapilmadan 6nce bedensel hazirlik gerekir.
Planh, programli ve kalabalik 6niinde konusma yapacak bireyin, beden
dilini olusturan mimik, el ve kol hareketlerinin lirettigi anlamin bilincinde
olmasi gerekir. Kendi beden dilini izleyebilmek icin de cogunlukla ayna
karsisina gegip prova yapmasi 6nerilir. Bu prova esnasinda ylz ve mimik
hareketlerinin de izlenmesi 6nem tasimaktadir. Ayna karsisinda yapilan
hazirlk sirasinda yiksek sesle konusulmasi, beden dili, konusma hizi,
tonlama ve vurgu uyumunun kontrol edilmesi gerekir. Provaya zaman
ayirip 6zen gostermek, zayif olabilecek yonlerin farkinda olunmasini ve bu
olumsuzluklarin ortadan kaldiriimasini saglayacaktir. Bu tiir olumsuzluklari
en aza indirgemek, ayni zamanda sunumda zamanlamayi belirleyen bir
faktordir. Bu nedenle, yapilacak olan konusmayi, zihinde ve fiilen ana
hatlari ile prova etmek 6nemlidir. Nerede, hangi konulara deginilecegi,
konularin birbiri ile baglantisi, verilecek érnekler gibi bircok hususun
gbzden gecirilmesi ve konusma metninin tekrar edilmesi 6nem
tasimaktadir. Diizenli ve tutarli bir sekilde hazirlanan konusmanin kisinin
ozelliklerine bagh olarak, 5-6 kez prova edilmesi, sunumdaki bosluk ya da
aksakliklari goérebilmeyi ve segilen gérsel malzemelerin denenmesini saglar.
Ayni zamanda bu provalar konusmacinin kendine glivenini artirir. Boylece,
konu 6zlimsenir ve dinleyiciler 6niinde daha dogal davranilabilir.

Zihinsel hazirlik: Konusma 6ncesinde heyecanli olmak dogaldir, burada
onemli olan heyecanin kisa siire icerisinde ortadan kaldiriimasidir. Yillardir
topluluk 6nlinde konusma yapan bireylerin yeni bir konusma yapacagi
zaman, konusma oncesinde ya da konusmanin baslarinda heyecanlandigi
ve konusmanin sonuna kadar yasadigl bu heyecani basari ile yonetebilmesi
sayesinde iyi iletisim kurabildikleri bilinmektedir. Heyecanin olumsuz
etkisinden kurtulmak igin siirecin zihinde yénetilmesi ve olumlama 6nem
tasimaktadir.

Olumlu diisiince ve yaklasim tarzina sahip olmak: Bireyin yaklasimlarinda
olumlu olabilmesi igin, icinde bulundugu duruma ve olaylara olumlu
bakabilmeyi 6grenmesi gerekir. Birey, konusma 6ncesinde, hicbir olumsuz
dislincenin kendisine hakim olmasina izin vermemelidir. Durum ya da
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sartlar ne olursa olsun esnek olunmali ve pratik disinilebilmelidir. Bireyin
alaninda uzmanlastigi ve birgok yonu ile hakim oldugu konuda konusma
yapmasli daha kolay olacaktir. Bununla beraber, konusmaya dogru
hazirlanilmasi gerekmektedir. Konusma yapilacak olan hedef kitlenin
Ozelliklerinin bilinmesi, konusmanin hazirlik asamasinda 6nem
kazanmaktadir. Konusmaya olumlu bir yaklasimla baslanabilmesi icin su
ifadeler tercih edilebilir: “Ben bu konuda ¢ok iyiyim, hatta en iyiyim.”,
“Evet bir siirli insana konusma yapacagim; ama bunu yapabilirim,
basarabilirim”. Konusma aninda ortaya ¢ikan ve ¢6zlimsiiz olan
durumlarda ise strese kapilmadan, konu degistirilmeye ve gerginlik
ortadan kaldiriimaya galisilabilir. Bireysel agidan olumlu bir yaklasima sahip
olmanin yani sira olumlu bir iletisim ortami yaratmak da 6nemlidir.
Kisilerarasi iletisim stirecine olumlu bir baslangi¢ olarak -ortam, kisi ve
kiltlrlere gore degisen ancak etkisinin her zaman ¢ok 6nemli oldugu kabul
edilen- selamlama 6nem kazanmaktadir. Selamlamanin giiler ytzle, sicak
ve samimi bir sekilde yapilmasi, karsidaki kisilere -yani dinleyicilere- gliven
verir. Bu durum ise iletisimde olumlu bir baslangic yapilamasina olanak
saglar.

e Konusmaya baslamadan énce konusma ortaminin hazirlanmasi:

Konusma oncesi, ortamin konusmaci tarafindan denetlenmesi ve kontrol
edilmesi de gerekir. Bu denetim, sunumun yapilacagi yer ile baslar. Clink
dinleyicilerin ortama baglh olarak yasayacaklari her sorun, yapilacak olan
konusmanin etkinligine olumsuz yansiyacaktir.

eDinleyici, oturma diizenindeki bir aksaklik nedeni ile konusmaciyi
goremeyebilir ve konusmadan yeterince yararlanamayabilir.
Dinleyicinin bu tlr bir sorunla karsilasmamasi, sunum yerinin
onceden incelenmesi ve diizenlenmesi ile saglanabilir.

Ornek »

Sunumun yapilacagi ortam konusunda dikkat edilmesi gereken diger
bazi noktalar, kontrol listesi cercevesinde sunum 6ncesinde gdzden
gecirilmelidir:

e Sunumda ara verildiginde gecilecek olan mekan, kahvalti, 6gle ve
aksam yemeginin verilecegi mekan(lar), park yeri, dinlenme odasi
gibi mekanlar

e (Cikabilecek olasi saglik sorunlarina iliskin tibbi olanaklar ve sunum
yapilacak olan mekéana ulasim kolayliginin saglanmasi

e Sunum sirasinda kullanilacak yardimci araglar (gérsel malzemelerin
kullaniminda gerekli olan techizat, kiirsti, mikrofon, vb.), kirtasiye
malzemeleri (not kdgidi, not defteri, flip chart, kalemler, vb.)

e Fiziksel ortamin kosullari/6zellikleri (Sicaklik, havalandirma,
istklandirma, elektrik ve internet kaynagina erisim, yangin kapisi, vb.)
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Hitabet Esnasinda Dikkat Edilmesi Gereken Hususlar

Hitabette, konusma siiresine nasil baslanirsa 6yle devam edilmesi 6nem
tasimaktadir. Basarili ve etkili bir konusma stirecinde 6éne ¢ikan unsurlar:

e Konusmanin basinda duyulan heyecanin karsi tarafa yansitilmamasi
ve heyacanin yenilmesi icin tebessiim edilerek, canli ve samimi bir
giris yapilmalidir.

e Konusmacinin kendini tanitmasi, ortama goére gerekiyorsa

Konusmanin basinda

duyulan heyecanin kars| dinleyicileri tanimasi ya da basit birkac soru ile dinleyicilerin
tarafa yansitilmamasi katimini saglamasi gerekir.
gerekir. e Konusmaci, glicll, kendinden emin, disa doniik ve uyumlu bir

durusla sunumunu yapmali, cok hareketli ya da hareketsiz
olmamalidir (Surekli sabit durmaktan ya da hig yerinde
durmamaktan kacinmak gerekir).

e  Mumkiin oldugunca cok dikkat cekmeyecek diizeyde kiirsii ya da
masadan uzaklasiimali, dinleyicilerle g6z temasi kurulmalidir.

e Hizli bir giris ve slrecte bu hizin devam etmesi, duyulan heyecani
artiracag gibi kontrolil elde tutmayi zorlastiracaktir. Bu nedenle
olabildigince sakin ve acik konusulmalidir.

e Eger ortam elveriyorsa konuya bir hikaye veya anektodla
baslanabilir.

e Konu hakkinda 6zet bilgi sunumu ya da taslak bir giris, dinleyicinin
merakini uyandirici rol oynayacaktir.

e Dinleyiciler gbzlemlenmeli, konusmanin iceriginin anlasilirhgi kontrol
edilmelidir.

e Gulimseyerek, mizahi durumlar degerlendirilerek dinleyicinin
dikkati canli tutulmalidir.

e Dinleyici veya gruba uygun bir hitabet tarzi segilmelidir.

e Konuya iliskin canli ve glincel 6rnekler verilmelidir.

e Akici ve takip edilebilir bir anlatim; vurgu, mimikler ve el kol
hareketleri ile desteklemelidir.

e Ara ara basit ya da onaylayici sorular sorularak dinleyicinin katilimi
saglanmalidir.

e Dinleyiciden gelen sorular anlasilir bir dille, acik ve net bicimde,
karsilikl uzun diyaloglara neden olmaksizin cevaplanmaldir.

e Sunumu ¢ok uzatabilecek ve konunun dagilmasina neden olabilecek
sorular sunum sonuna ertelenmelidir.

e Zaman kontrollinin énemi unutulmamalidir. En glizel sunum
olabildigince kisa ve yeterli sunumdur. Sunum, dinleyicilerin
genelinin soru ve katihmi dahilinde uzatilabilir. Ancak asil hedef,
zamanin yeterince ve dikkatin agik kalabildigi oranda kullanilmasidir.

e  Gorsel sunum araclari etkili kullanilmali ve kullanilan materyallerle
es zamanl anlatim saglamalidir.

Gulimseyerek, mizahi
durumlar
degerlendirilerek
dinleyicinin dikkati canli
tutulmahdir.
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e Sunum, 6zet yaparak, dnemli noktalari hatirlatarak ve girisle baglanti
kurularak bitirilmelidir.

Belirtilen tiim bu adimlar (planli, programli, metotlu, maksatli), etkili, dlizglin ve
basari ile kurgulandigi takdirde, aktarilan mesajin ya da beklenilen davranis
biciminin ortaya konulmasi miimkin olacaktir.

HITABETTE DIiLiN KULLANIMI VE ANLATIMIN ONEMi

Dil, iletisimin temel unsurudur. Dil karmasik bicimde kullanilirsa, iletisim
engeline yol acar. Konusmaci mimkin oldugu kadar dinleyicinin diliyle
konusmalidir. Birden fazla anlami olan kelimeleri dogru kullanmak, jargondan uzak,
yalin, anlasihr konusmak iletisimi kolaylastirir. Bu sebeple iletisimde basit dil
kullaniminin 6nemi net ve agiktir. Hitabette dil ve anlatimda dikkat edilmesi
gereken noktalar sunlardir:

e Ciimle Yapilari: Konusma sirasinda ¢ok uzun ciimleler kurmak her zaman
tehlikelidir. Konusurken kisa kurulan climleler daha ¢ok akilda kalici olur ve
dinleyicilerin daha etkin dinlemesini saglar.

e Ses Tonu: Konusma esnasinda etkili iletisim kurulabilmesi agisindan ses
tonu, dinleyicilerin duyabilecegi tonda ayarlanmalidir. Stirekli alcak ve
yuksek sesle konusmak, karsidaki kisi ve/veya kisileri rahatsiz ederek
konuya olan ilgilerini dagitir. Konusmaci sese dayali enerjisini tim
dinleyicilere duyurabilecek tonda ve ortama uygun bir sekilde
kullanmahdir. Diistk bir ses tonuyla ya da ¢ok yilksek bir ses tonuyla
konusmak dinleyicilere rahatsizlik verir. Sesin konusmaci agisindan etkili
olabilmesi igin;

e Kolayca duyulan
e Dogal veicten
e Canlive dinamik

o Aciklayici
e Kulaga hos gelen
e Sicak

bir ses tonu ile konusma yapilmalidir.

e Tonlama/Vurgulama: Ayni diizeyde, her seferinde ayni duygularin hakim
oldugu ciimleler belli bir zamandan sonra kulaga monoton gelmeye
baslayacaktir. Konusma sesinde inisler-cikislar, algak ve yiiksek
tonlamalarin kullanilmasi gerekir. Vurgularda ve tonlamalarda konunun
onemi ve tekrarlama igin igerige uygun degisiklikler yapilmasi sarttir.
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Diksiyon; sesin glizel
cikmasini ve sozlerin
dogru seslendirilmesini
amaclayan sanatin
adidir.
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=2 | eCagri merkezi sektdriinde, 6nemli iletisim engellerinden birisi
) yuz ylize etkilesimin saglanamamasidir. Bu siregte ylz ylze
E iletisimin sagladigi avantajlarin hi¢ biri kullanilamadigi gibi,
O dinleyici (izerinde hissettirmeden otorite saglamak, dikkat

cekmek, her seyden oOnemlisi gliven teskil etmek
glclesmektedir. Cagri merkezi sektoriinde kullanilan en 6nemli
arag telefondur ve bu araci en verimli sekilde kullanmanin yolu
da sesin dogru tonlama/vurgulama ile kullaniimasidir.

Diksiyon: Konusulan dili iyi bilmek, tanimak ve etkili kullanmak, kisiler ile
kurulacak iletisimi kuvvetli hale getirmek agisindan 6nemlidir. Dilin
kullanimini taniyabilmek igin diksiyon bilgisine ihtiya¢ duyulur. Diksiyon,
ses ve soz lzerine odaklanmistir. Bireylerin is yasamlarinda, (6zellikle de
dilin iyi kullanimini gerektiren ¢agri merkezi sektori gibi alanlarda
calisiyorlarsa eger) basarili olabilmeleri, cogu zaman iyi bir diksiyona sahip
olmalarina baghdir. Misteri karsisinda sikilmadan, anlasilir, net bir dille,
uygun konusmalar yapilmasi gerekmektedir. Tim diinya dillerinde oldugu
gibi, Tlirkcede de standart konusma dili kurallari bulunmaktadir. Etkin bir
iletisim icin bu kurallarin bilinmesi ve uygulanmasi 6nem tasimaktadir.

Turkcede uygulanmasi gereken diksiyon kurallarindan bazilari soyle
siralanabilir:

e Hece ve sozciik vurgusuna dikkat etmek

e Sesleri dogru cikarmak

e Jest ve mimiklere dikkat etmek

Dogru nefes almak ve kullanmak

Yerinde ve dogru tonlama yapmak

Sozciiklerin anlam degerine gore sesi kullanmak
Uzun ve kisa heceleri dogru séylemek

e sitilebilir bir sesle konusmak

e Yalin, basit, anlasilir bir dil kullanmak

Kelime Dagarcigi: Kelime dagarcigl, kisilerin sahip olduklari dilde bildikleri
ve kullandiklari kelimeler bltunini ifade etmektedir. Etkili iletisimde
kelime dagarciginin zengin olmasi 6nem tasimaktadir. Konusmalarin farkh
dinleyiciler tarafindan anlasiimasi icin kelime dagarcigi mutlaka
artirilmalidir. Dorrig Alfonso, kelime birikiminin hitabete olan etkisini
anlatirken sunlari ifade etmektedir: “Konusmanin bos bir konusma
olmamasi icin ici dolu kelimeler 6grenilmelidir. i¢i doluluk, bir kelimenin
nerede kullaniimasi gerektiginin bilinmesidir. Ancak, eger kelime birikimi
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yoksa bu is oldukga sinirli kalir. Dinyanin tim Unla etkili konusmacilari en
az iki bin kelime hazinesine sahiptir” (aktaran Reca, 2010:286).

Elizabeth Tierney’in ifadesiyle,

“Degerli bir fikrinizin olmasi, gli¢ll bir konusma yapmaniz igin olmazsa olmaz
kosuldur. Fakat iyi bir fikir kusursuz bir konusma yapmak igin tek basina yeterli
degildir. Konusmanizi tugla tugla 6rmeniz de 6nemlidir. Bu tuglalar ise

kelimelerden baska bir sey degildir. Kelimeler basaril bir hitabetin ayrilmaz
pargasidir”

<

e Simdiye kadar edindiginiz bilgiler is1ginda hitabette dil ve
anlatimin éneminin iletisime olan etkisini yagaminizdan
orneklerle degerlendiriniz.

Bireysel Etkinlik R
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=

* insanlar, iletisim kurarken bilgilenmek, bilgilendirmek,
anlasilmak, anlayabilmek, yonetmek veya yonlendirmek
ister ve bu gibi bir cok nedenle iletisim kurarlar. insanlar
kurduklarr iletisim sirasinda kendi anlamlandirdiklari ve
anlasilmasini istedikleri mesajlari génderirler. Bu
mesajlar kimi zaman s6zIU ya da yazil olarak ifade edilir;
kimi zaman da soOzsliz mesajlar olarak, bilingli ya da
bilingsiz beden dili ile ortaya ¢ikabilir. Ancak burada
temel amag, gondericinin, alici ve/veya alicilara bir takim
iletiler aktarma istegidir. Kisilerarasi iletisimde, en 6nemli
slire¢ hangi mesajin, kime, nasil iletilecegi konusunda net
olunmasidir. Ayrica, géndericinin iletisim sirasinda
iletmek istedigi ana fikir, konunun mesaji olacagi gibi,
mesajl hangi iletisim tlrinin kullanilmasi gerektigi
Uzerinde de etkilidir.

* letisim siirecine iliskin olarak giinden giine yasanan
gelismelere ragmen insanlarin gevresiyle iletisime
gecmesini saglayan en etkili arag konusmadir. Bu
nedenle, bir fikri, bir distinceyi dinleyicilere
benimsetmek, onlari bu fikre, diisiinceye inandirmak icin
konusmayi saglayan hitabetin ilkelerini dogru kullanmak
gerekir. Bedensel ve zihinsel hazirlik yapmak, olumlu ve
pozitif olmak, konusmaya baslamadan 6nce ve hitabet
esnasinda yapilmasi ve dikkat edilmesi gerekenlere 6nem
gostermek etkin iletisim siireci kurulmasini saglayacaktir.

Ozet
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Degerlendirme
sorularini sistemde ilgili
Unite bashgi altinda yer
alan “bolim sonu testi”
boliminde etkilesimli

olarak

cevaplayabilirsiniz.
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DEGERLENDIRME SORULARI

1. YUz, beden, bedensel temas, mekan gibi s6ze dayali olmayan gesitli unsurlar kullanilarak
gerceklestirilen iletisime ne ad verilir?

a) Kisilerarasiiletisim

b) Sozlliletisim

c) Sozsiziletisim

d) Coklu iletisim

e) VYatay iletisim

2. Asagidakilerden hangisi hitabette, dil ve anlatimda daha etkili olabilmek igin dikkat
edilmesi ve uygulanmasi gereken kurallar arasinda yer almaz?

a) Tonlama-vurgulama

b) Sestonu

c) Kelime dagarcigl

d) Baglag kullanimi

e) Diksiyon

3. Asagidakilerden hangisi iyi bir iletisim i¢in uygulanmasi gereken diksiyon kurallarindan
biri degildir?

a) Uzun cimleler kurmak

b) Dogru nefes almak ve kullanmak

c) Yerinde ve dogru tonlama yapmak

d) Sesleri dogru gikarmak

e) Jest ve mimiklere dikkat etmek

4. Alicinin algiladigl ve yorumladigi iletilere, s6zli-s6zsiiz her tirli tepki verme siirecine ne
ad verilir?
a) Yorumlama

b) Guraltu
c) Geribildirim
d) Algillama

e) Anlamlandirma

5. Gondericinin ilettigi mesaj, alicinin kisisel degerlerine uygun degilse ya da géndericiye
karsi 6n yargih bir tavir var ise konusmalari duymamazliktan gelme ya da 6nemsememe
durumuna ne denir?

a) Kisilik dengesi

b) Hale etkisi

c) Kisilik uyumunun tam olmamasi

d) iletisim kaynagina giivensizlik

e) Semantik faktorler

6. Asagidakilerden hangisi iletisim engellerinden biri degildir?
a) Algilama farkhhklari
b) Dildeki farkhliklar
c) Gurdlta
d) Ahcinin duygularini anlamak
e) Guvensizlik
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Sozli iletisimde Mesajin Unsurlar Ve Hitabetin ilkeleri

7. Asagidakilerden hangisi basarili ve etkili bir konugma siirecinde 6ne ¢ikan unsurlardan
biri degildir?
a) Konusmacinin kendini tanitmasi
b) Konuya iliskin canh ve glincel 6rnekler verilmesi
c) Hizh bir giris yaparak duyulan heyecani artirarak kontrollin elde tutulmasi
d) Dinleyiciden gelen sorularin anlasilir bir sekilde yanitlanmasi
e) Onaylayici sorular sorularak dinleyicinin katiliminin saglanmasi

8. Asagidakilerden hangisi dinleyicinin konusmaci ile etkin iletisimde bulunmasi igin
yapilmasi gerekenlerden biri degildir?
a) Zaman zaman konusmaya ara verilmelidir
b) Konusmacinin rahatlamasi igin gerekli ortam saglanmahdir
c) Konusmaciya dinleme istegi gostertirilmelidir
d) Dikkati dagitan unsurlar ortamda bulundurulmamahdir
e) Karmasik ve teknik dil kullanilmalidir

9. Asagidakilerden hangisi s6zIi olmayan mesajlarin niteliklerinden biridir?

a) So6zliu olmayan davranislar, bir iliskinin dizeyiyle ilgili tutum ve duyguya dayall
ayrintilar sunmaz.

b) Sozlu iletisime gore sozli olmayan davranislar, karsi tarafca daha az gtivenilir ve
inanihir bulunur.

c) Sozli olmayan mesaj, iletisimin ¢ok 6nemli bir 6gesini olusturmaktadir ve
kaginilmaz olarak ortaya ¢gikmaktadir.

d) Birey, s6zIi olmayan davranislarinin farkinda olmaz.

e) So6zli olmayan mesajlara yiiz yize kurulan iletisimde rastlaniimaz.

10. Asagidakilerden hangisi iletisimi olumsuz etkileyen faktorlerden biri degildir?
a) Hale Etkisi
b) Fiziksel faktorler
c) Semantik faktorler
d) Kisisel faktorler
e) Dil glicltikleri

Cevap Anahtar::

1.C-2.D-3.A-4.C-5.B-6.D-7.C-8.E-9.D-10.A
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SOZLU SUNUM VE SUNUMUN

PLANLANMASI

e SOzIG Sunum
e S6zIU Sunum Cegsitleri

e SOzl Sunumun Planlanmasi:
Onemi ve Gerekliligi

e Basarili S6zIi Sunum icin On
Hazirlik ve Planlama

SOZLU ILETiSiM VE
HITABET

ICINDEKILER

@,

e Bu Uniteyi calistiktan sonra;
e SOzlG sunumun cgesitlerini
kavrayabilecek,
e SOzIG sunumun nasil
planlanacagini 6grenebilecek,

e S6zIU sunum igin yapilmasi
gereken hazirliklarin 6nemi ve
gerekliligini anlayabilecek,

e Etkili s6zIiG sunum(lar)
yapabileceksiniz.

HEDEFLER




Sunum; okuma, yazma,
dinleme, konusma ve
arastirma becerilerinin
timin icerir ve belirli
bir amaca yoneliktir.

S6zIG Sunum Ve Sunumun Planlanmasi

GIRIS

Bireyler, sosyal hayatin ya da is hayatinin bir geregi olarak topluluk éniinde
konusma yapma ihtiyaci duymaktadirlar. Topluluk 6niinde yapilan tim
konusmalarda, katilimci konumundaki bireylere faydal ve etkili bir sekilde bilgi
aktarabilmek, bu baglamda da dogru iletisim kurabilmek énemlidir. Ancak, buyik
bir cogunluk sunum yapmanin verdigi heyecanla istedigi performansi
gosterememektedir. Dolayisiyla, sunumun etkinligi, konusmaci konumundaki
bireyin yapacagi hazirlik ile dogru orantilidir.

Bu bolimin amaci, basaril s6zIi sunum(lar) yapabilmek icin ilk adim olan sozli
sunumun planlanmasi konusunda 6nemli unsurlari agiklamaktir.

Bu boliim, ilerleyen bolimlerde detaylandirilarak aktarilacak olan sozli
sunumun anlasilmasi icin ilk adim niteligi tasimaktadir. Bu baglamda okur, konuyu
kavrayabilmek icin 6ncelikle bu bélimdeki degerlendirmeleri, s6zlii sunumun
amacini ve so6zIli sunum yapmadan onceki hazirliklarin gerekliligini géz 6niinde
bulundurarak ele almali ve anlamaya galismaldir.

SOzLU SUNUM

Sunum, bir mesaji iletmek amaciyla konusmaci konumundaki birey tarafindan
gerceklestirilen sézlii ve gérsel iletisim etkinliklerinin tiimdiddir. Sunum, gliniimizde
gruplara ve topluluklara hitap edebilmek igin kullanilan en 6nemli s6zIi anlatim
turleri arasinda yer almaktadir.

e Sempozyum, konferans, seminer gibi etkinlikler
birer s6zli sunumdur.

Ornek '-!

Sunum, belirli ilkeler ¢cercevesinde gergeklestirilir. Bu baglamda sunum; okuma,
yazma, dinleme, konusma ve arastirma becerilerinin timunu icerir ve belirli bir
amaca yoneliktir.

Sozlii Sunum Cesitleri

S6zIG sunum, ‘ice doniik sunum’ ve ‘disa donik sunum’ olmak Gzere ikiye ayrilr.
ice doniik sunumun amaci egitmek, bilgi paylasiminda bulunmak ve motivasyon
saglamaktir. Disa doniik sunumlar ise tanitim ve reklam amaclidir. Sunumun cesidi,
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sunum yapilacak topluluga ve sunumun yapilma amacina gére 6nceden
belirlenmelidir.

Sunumun hazirlik agamasinda su sorularin sorulmasi gerekir:

e Ne tir bilgiler aktarilacak?

e Sunum yapilacak bireyler kimdir?
e Hangi destek aracglar kullanilacak?
e Nasil aktarilacak?

e Sunumun yapilma nedeni nedir?
e Sunum nerede gerceklesecek?

e Sunum ne zaman yapilacak?

Verilecek bilgilerin ¢esidi, glivenilirligi, sunuma katkisi ve giincelligi cok
onemlidir. Bilgi, sunumun temelini olusturmaktadir. Sunumun yapilacagi bireylerin
konuya hakimiyeti, egitim ve algi diizeyleri ile bilgi seviyeleri i¢c veya dis sunusu
algilama ve uygulamadaki basariyi belirler. Sunum aninda kullanilacak yardimci
araclar ise algi diizeyine ve bilginin uygulanma siresine katkida bulunur.

Hayatin her alaninda sik¢a kullanilan, “Nasil, neden, nerede, ne zaman?” gibi
sorular, sunum yapilacak grup ve toplulukta 6grenme dlirtiisiinii gliclendirecektir.
Bu durum, 6grenme konusunda daha ¢ok motivasyon ve istek uyandiracaktir.

SOZLU SUNUMUN PLANLANMASI: ONEMI VE
GEREKLILIGI

S6zIG sunum 6ncesi yapilan planlama ve 6n hazirlik cok 6nemlidir.
Konusmaci konumundaki bireyin yani sira, dinleyici konumundaki diger bireyler,
amag, zaman, yer ve konu; s6zIi sunuma katki saglayan unsurlardir. Konusmacinin
tim bu unsurlarin bilincinde olarak s6zli sunumu planlamasi gerekir. Organizasyon
blyldikce s6zIi sunumun sekli de daha karmasik bir hal alir. S6zIG sunumda
kurumsal kimlik 6n plana ¢ikabilmektedir. Siyasi parti sunumlari, fikir ve dislince
gruplarina yapilan sunumlar, dinleyicilerin algi ve bilgi diizeylerine gore
karmasiklasabilmektedir. Bu sunumlar, genel degildir, is odakli ve stati olarak Gst
diizeydir. Konusmaci, sunumunu hedef kitlesine gére planlamak ve uygulamak
zorundadir. Burada yasanan temel sorun, organizasyonda yer alan ne kadar farkli
grup ya da kisilere sunum yapilacagi noktasinda ortaya ¢ikmaktadir. Grup ve kisiler
arttikca sunumun icerik ve sekli de degisecektir.

Sunum, neyin anlatildigindan ¢ok nasil anlatildidiyla ilgilidir. iletisimin % 55’ini
beden dili, % 38’ini tonlama ve % 7’sini kelimeler olusturmaktadir. Beden dili ve
tonlama bir seyin ‘nasil’; kelimeler ise ‘ne’ sdylendigiyle ilgilidir (Oztiirk, 2009:11).
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Sunum yapmanin iki
temel nedeni, (i)
soylenenlerin istenilen
sekilde anlasiimasi ve
(i) dinleyiciyi ikna
etmektir.

S6zIG sunum igin
mutlaka taslak plani
hazirlanmali; ana
diisiince ve temel
kavramlar burada
Ozetlenmelidir.

S6zIG Sunum Ve Sunumun Planlanmasi

Dinleyiciler konusmaciyi ve dislincelerini, konusmacinin iletisim kurabilme
yetenegine gore degerlendirirler. Sunum yapmanin iki temel nedeni, (i)
soylenenlerin istenilen sekilde anlasiimasi ve (ii) dinleyiciyi ikna etmektir.

]

eSunum oncesi planlamanin yapilmadigi bir s6zli sunum basarili olabilir mi?
Neden?

eDuslncelerinizi sistemde ilgili Gnite bashgi altinda yer alan “tartisma forumu”
boélimiinde paylasabilirsiniz.

Tartisma

BASARILI SOZLU SUNUM iCiN ON HAZIRLIK VE
PLANLAMA

S6zli sunumlar kisa bir girisle baslayip, gelisme ile devam eder ve
kapanis/sonugla biter. Giriste katimcilara ‘Hos geldiniz’ mesajiyla baslayip
tanisilmali; konuyu, amaci, sunumun ana hatlarini belirten konularla ilgili ipuglar
verilmelidir. Gelisme bolimiinde, 6rneklerle konu giiglendirilmelidir. Sonug
béliminde ise sunum ana hatlari/basliklari ile tekrar kisaca zetlenmeli,
katilimcilar dikkatle izlenerek etkin katilimlari ve soru yoneltmeleri saglanmaya
¢ahsiimalidir. Ardindan, tesekkiir edilmeli ve gelen sorular yanitlanmalidir. Katilimi
canh tutmak agisindan, dinleyicilerin soru yoneltmelerine izin verilir ve bu sorular
eger zaman varsa tek tek yanitlanir. Ayni zamanda konuyu agmak ya da
dinleyicilerin dikkatini gekmek i¢in konusmaci kendi sorularini sorabilir.

Basarili s6zIi sunumlar yapilabilmesi icin hazirlik asamasinda dikkat edilmesi
gereken unsurlar su sekilde siralanabilir:

e S0zli sunumun hedefi belirlenmelidir.

e S0zll sunumun igerigi gliclendirilmelidir.

e S0zlii sunum konusuna hakim olunmahdir.

S6zIli sunum yapilacak dinleyicilerin kim oldugu bilinmelidir.

e S0zlii sunumda kullanilacak teknik donanim ve fiziki ortam dnceden
belirlenmelidir.

e S0zl sunum yapacak konusmaci, dis goériinlstine 6zen gostermelidir.

Sozlii Sunumun Hedefinin Belirlenmesi

Sunum icin hazirlik ¢calismasi yiirtitiiltirken, 6zellikle sunum igeriginin
olusturulmasi sirasinda sunumun amacina, yani neye hizmet edecegine karar
verilmelidir. Hedef kesin olarak belirlenmis olmalidir. Dinleyicilerin sunumun
ardindan ne distinmeleri isteniyor 6nceden tespit edilmelidir. Sunumun temel
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hedefinin belirlenmesinin ardindan, sunuma baslandigi sirada bu hedefin
dinleyiciler ile paylasilmasi gerekir. Hedef, dinleyici beklentilerinin olusmasinda
onemli bir etkendir. Kimi zaman dinleyicilerin beklentileri ile sunum igin belirlenen
hedefler ayni olmayabilir. Sunumun hedefi dinleyicilere agiklandiginda cesitli
sorunlar ortaya cikabilir. Dinleyiciler tepki gosterebilir, hatta savunmaya gegerek
sunumun temel hedefine ulagsmasina engel olabilirler. Bu tip sorunlarla
karsilasildiginda sunumun hedefi dinleyicilere uygun dille anlatilmali, sorunun
¢6ziimii icin ortak bir yol bulunmali ve esnek olunmalidir (Oztiirk, 2009:22-23).

Sunum, belirlenen temel hedefler cercevesinde sekillenecektir. Bu baglamda,
sunumun hedeflerini su basliklar altinda siralamak mimkinddr:

Egitmek

e Eglendirmek

e Dislindlirmek

e Bilgilendirmek

e Katilimci ile ortak galismalar yiritmek
e ikna etmek

e Satis yapmak vb.

e SOzIi sunuma bir c¢agri merkezinde c¢alisan musteri
temsilcisinin  musteriyi arayarak yeni bir kampanyayi
musteriye anlatmasi s6zIli sunuma 6rnek olarak verilebilir.
Burada sunumun temel hedefi bilgilendirmektedir.

Ornek

So6zIii Sunumun igeriginin Giiglendirilmesi

Sunumun hazirlik asamasinda, konu anlatimini gliglendirecegi diistiniilen
malzemelerden yararlaniimasi 6nem tasimaktadir. Dinleyiciye donlk hedef kitle
analizi yapilarak, dinleyicinin 6zelliklerine uygun sunumu renklendirici hikayeler,
klicik 6rnekler, gérseller (video, animasyon vb.) kullanilabilir. Konusmaci, yeri
geldiginde kisisel deneyimlerinden bahsedebilir veya baskalarinin -konuya, alana
0zgli 6nemli kisilikler- deneyimlerinden yararlanabilir. Bir ifade ya da gorisiin
alintisi yapilacaksa; kaynak belirtilerek sunuma eklenebilir. Proje sunumlarinda,
dinleyicilerin konuyu kolaylikla anlayabilmeleri icin yardimci 6rnekler segilebilir. Bu
orneklerde dnceki yontem veya sistemin neden iyi calismadigi, aksakiliklarinin
neler oldugu ve yeni sistemin bu sinirlamalari nasil ortadan kaldirdigi anlatilabilir.
Konuya ve dinleyiciye uygun ise sunum oncesi beyin firtinasi yapilmasi faydali
olabilir (Oztiirk, 2009:17).
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eKurumsal sirketlerin yillik strateji toplantilarinda, dinleyici
kitlesinin Ozelliklerine ve beklentilerine yonelik sunumlar
tasarlanabilir. Bu sunumlarda cesitli roportaj, video ya da
fotograflar kullanilarak interaktif bir sunum yapilabilir. Boylece
sadece stratejilerin aktarildigi diiz sunumlar vyerine; daha
hareketli, dinleyiciyi aktif olarak katilima davet eden, akilda kalici
ve en onemlisi verilmek istenen mesaj(lar)in etkin bir sekilde
verildigi toplantilar gercgeklestirilebilir.

Ornek

S6zlii Sunum Konusuna Hakim Olunmasi

Konusmaci, anlatacagi konuya tamamiyla hdkim olmali ve gelecek her soruya
tereddiite yer birakmadan cevap verebilmelidir. Sunum bir buzdagi olarak
duslintlirse, gortiinen kismi sunum olusturmakta; suyun altinda kalan asil blyiik
bolimi ise konu ile ilgili hakimiyet ve bilgi kapsamaktadir. Konusmaci, sunumda
anlatilan bilgiden ¢ok daha fazla bilgiye sahip olmaldir. Bunun icin konu ile ilgili
kitap, arastirma, istatistik, 6rnek, deney vb. diger yayin ve ¢alismalardan haberdar

Sunum konusu ile ilgili olmalidir. Her zaman konuya iligkin giincel bilgileri takip etmelidir.

seminerler var ise bu Surekli olarak konunun uzmanlari ile goris alisverisinde bulunulmali, sosyal
seminerlere katilim medya gruplarina dahil olunmalidir. Konuyla ilgili tartismalar ve gelismeler takip
saglanarak bilgi edilmelidir. Bilgileri siirekli glincel tutmak 6nem tasimaktadir. Konusmaci, konuya
edinilmelidir. iliskin bilgisini gincellemese de kendi bilgilerini glincelleyen dinleyiciler mutlaka

¢ikacaktir. Boyle bir durumda, dinleyiciler tarafindan sorular yonetildiginde zor
anlar yasanabilir.

Konunun iyi bilinmesi gelebilecek farkli sorulara hazirlikl olmayi saglar. Bu
sayede dinleyicilerin gliven ve saygilari kazanilr (Oztiirk, 2009:18-19).

rﬂ
\

e Cagri merkezinde calisan bir misteri temsilcisi, kullandigi
tarife hakkinda bilgi almak icin arayan bir misteriye tarifeyi
bilmedigi icin yeterli bilgi veremezse, misterinin isletmeye
olan glivenini kaybetmesine sebep olabilecektir.

Ornek =
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Sozli Sunum Yapilacak Dinleyicileri Tanimak

S6zIG sunum, bir anlamda belirli konularda bilgi aktarimi anlamina gelir. Diger
bir ifade ile sunumlarin 6gretme boyutu vardir. Ogretme de insanlari bildikleri
seylerden bilmedikleri seylere dogru gotiirme siirecidir. Motive olmus bir
topluluga, bir sunum yapmanin en iyi yolu, kiictk bir dil unsuru, bir benzetme ve
temsil ile hitap etmektir. Dinleyiciye tanidik gelen unsurlar, her bir animsama onu
sunuma daha fazla baglayacaktir (Thompson ve Jenkins, 2008:25). Bu nedenle,
s6zIli sunumun basarili olabilmesi igin dinleyiciyi tanimak gerekir. Bu nedenle
sunum yapilmadan dnce hedef kitle hakkinda bilgi edinilmelidir. Bu bilgiler, sunum
esnasinda verilecek mesajlari netlestirmek, kullanilacak drnekleri secmek ve
sunumun genel yapisini tasarlamak agisindan énem tasimaktadir. O halde, hedef
kitlenin dilini kullanarak yabanci olani tanidik kilabilmek gerekir.

lyi bir konusmaci, verdigi mesaji dinleyicisinin bilgi diizeyine gére
ayarlayabilmelidir. Dinleyiciler verilen mesajin kendi bakis acilarina, stattlerine,
deneyimlerine ve bilgi diizeylerine uygun olmasini bekleyeceklerdir. Her grupta ¢ok
farkh 6zellikleri barindiran bireyler bulunmasina ragmen, hedef kitlenin genel
ozellikleri arastirilarak mesajin dogru aktarilabilmesi icin en iyi ydontem bulunabilir.

.

—
S

eHedef kitlenin dilini kullanarak bildiklerini aktarmak
onemlidir. Albert Einstein bunda ¢ok basariliydi. Princeton
Meydani’'nda oturup en karmasik fikirleri agiklamak igin
balonlari ve portakallari kullanirdi. Carl Sagan da hemen
hemen ayni seyi yapardi. Blyilik ve derin distntrler sade
bir bicimde iletisim kurmak zorundadir. Karmasikliklari
anlarlar; fakat herkesin anlayabilmesi icin  bu
karmasikliklari basitlestirmek zorundadirlar.

Ornek

Kaynak: Thompson ve Jenkins, 2008:26-27.

Dinleyiciler konu hakkinda yeterli bilgiye sahip degillerse, sunumun amacini
ozetlemek icin daha fazla zaman ayrilmalidir. Dinleyici sayisi arttik¢a iletisim tek
yonli ve daha mesafeli hale gelir. Bu nedenle, kalabalik dinleyici gruplarina yapilan
sunumlarin daha sade olmasi gerekir (Oztiirk, 2009: 18-20).

S6zIG sunum yapilacak dinleyicileri tanimak igin su sorularin yanitlanmasi
gerekir:

e Dinleyici sayisi nedir?
e Dinleyiciler kimlerden olusmaktadir?
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Dinleyiciler hakkinda ne
kadar fikir sahibi
olunursa sunumun
basarisi da o kadar
artacaktir.

S6zIG Sunum Ve Sunumun Planlanmasi

¢ Dinleyicilerin demografik 6zellikleri (yas, cinsiyet vb.) nelerdir?
e Dinleyicilerin sunuma katim amaci nedir?

e Dinleyiciler kendi istekleriyle mi sunuma katilmaktadirlar?

e Katilimcilar konuya ne kadar hakimler?

e Dinleyicilerin oturma plani nedir?

Dinleyiciler hakkinda ne kadar fikir sahibi olunursa sunumun basarisi da o kadar
artacaktir. Unutulmamalidir ki, s6zlii sunum sirasinda, ilk kez karsilasilan ya da ¢ok
iyi taninmayan bireylere aktarimda bulunmak zordur. Dinleyiciler arasindan her an
konusmaciyi zor durumda birakacak birileri ¢ikabilir. Kimi dinleyici, sorulari ile
konusmaciyi sikistirirken; kimi dinleyici de, ifade edilen gorise katilmayip
ofkelenebilir. Bu baglamda, konusmacinin sakin olmasi ve dinleyiciyi tanimaya
calismasi gerekir. Konusmaci, karsisindaki insanin bir sonraki hamlesini
yonlendirerek 6fkesini de yonlendirebilir (Stiebel, 2008:111).

Sunuma katilacaklarin dikkatlerinin dagilmasi énlenmelidir. iletisim uzmanlarina
gore dikkat ilk 20 dakika en Ust seviyededir. Sonraki 15 dakikada dikkat seviyesi
duser ve 40. dakikadan sonra dikkat dagilir. Sunum aninda buyuk bir gruba
konusma yapmak, bir tek kisiye veya kiclik bir gruba konusmaktan ¢ok daha fazla
dikkat gerektirir. Bu nedenle konusmayi zorlastiracak durumlar bilinmeli ve
bunlarin Ustesinden gelinebilmelidir.

Sunum yapilacak dinleyicinin dikkatini dagitan belli bash faktorler su sekilde
siralanabilir:

e Dinleyicinin géziindeki giivenilirlik: Dinleyiciler konusmacinin bilgi seviyesi
ve glvenilirligi konusunda ikna edilmeli ve konusmacinin herkesten 6nce
kendine olan gliveni tam olmalidir.

e Sunumun yapildigi ortam: Sunumun yapildigi ortam dinleyiciler lizerine
olumsuz etki olusturabilir. Ortamdaki i1siklandirma, ses, klima, sicaklik ya da
sogukluk gibi fiziki nedenler dinleyicinin dikkatini dagitabilir. Bu konularla
ilgili gerekiyor ise dliizenlemeler yapilmalidir.

e Dinleyicilerin sunum igerigine karsi tepki duymasi: Eger sunum iceriginde
dinleyicilerin hos karsilamayacagi distnilen bir icerik varsa bunu 6nceden
diisiinlp 6nlem almak gerekir.

e Dinleyicilerin sunum konusunu bilmeleri: Konunun dinleyiciler tarafindan
bilinmesi durumunda dikkat dagilabilir. Dinleyiciler yeniden ayni konuyu
dinlemek istemeyebilirler. Bu durumda sunum 6ncesinde dinleyicilerle
sohbet edilerek anlatilacak icerik hakkinda dinleyici bilgi dlizeyi
belirlenmelidir. Bu durum sunum sirasinda dinleyicilerin dikkatlerini canli
tutmayi saglayacaktir.

Dinleyicilerin bilgi diizeyi distk ise sunumun basarisi ve algilanmasi ile ilgili
olarak gercekci olmak gerekir. Gorsellere agirlik verilerek 6nemli noktalar tekrar
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S6zIG Sunum Ve Sunumun Planlanmasi

edilmelidir. Teknik terimler, uzun ve anlasiimaz ciimleler dikkati dagitabilir. Bu
nedenle, kafa karistirici ifadelerden kaginilarak basit ve anlasilir ifadeler
kullaniimalidir. Konu hakkinda belli diizeyde bilgi sahibi olan bir dinleyici kitlesine
konusma yapiliyorsa, mevcut bilgilere eklemeler yapilmalidir. Mevcut bir strateji
her durumda basarili olamayabilir. Bunun yerine kosullarin incelemnmesi ve o anki
duruma uygun stratejinin belirlenmesi gerekir (Stiebel, 2008:40). Ozellikle
dinleyicinin bilgi diizeyinin ne oldugu tespit edilip icerik bu sonuglar cercevesinde
sekillendirilmelidir. Sorulan sorularla dinleyicilerin konuyu takip edip edemedikleri
Olctilmelidir. Dinleyici grubu konuya hakim ise, konuyla ilgili teknik terimler ve
kisaltmalar kullanilabilir. Bilgiler belli bir dizen icinde sunulmazsa veya ¢ok
karmasik bir dil kullanilirsa dinleyicilerin dikkatli dagilir (Oztiirk, 2009:20-21).

']

e Dinleyicilerin yas ortalamasinin diisiik olacagi bir
toplulukta; sikict olmayan, interaktif, gorsel ve
uygulamalarla zenginlestirilen bir sunum
planlanmalidir.

Ornek =

S6zli Sunumda Kullanilacak Teknik Donanim ve Fiziki Ortam

Herhangi bir sorunla karsilasmamak igin sunum alaninin 6nceden gériilerek
uygunlugunun kontrol edilmesi gerekir. Sunumu hazirlarken ortam ve malzemeler
iyi tahlil edilmelidir. Bunlarla ilgili olarak 6n ¢alisma ve prova yapmak gerekir.
Sunum yapilacak fiziki ortamdaki imkanlarin; dinleyicilerin, sunumun ve hedefin
ihtiyaclarini ne kadar karsiladigi tespit edilmelidir. Sunum yapilacak alaninin fiziki
durumu 6nem tasimaktadir. Sunum yapilacak salon ya da alan katilimci sayisina
kiiclik gelebilir. Bu durum konusmacinin fiziki olarak hareketini kisitlayabilir.
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Bir sorun karsisinda
teknik sorumluya
ulasmak icin gerekli
iletisim bilgileri
Onceden temin
edilmelidir.

Sunum sirasinda
gerceklesebilecek grup
¢alismalarinda grup
aydinlatmalarinin
acilmasini, rol ¢alismasi
yapildiginda ise alanin
tamaminin
aydinlatiimasi
katihmcinin dikkati
acisindan son derece
onemlidir.

S6zIG Sunum Ve Sunumun Planlanmasi

-z eDinleyicilerin not almalari gereken durumlar oldugunda
Q veya bir takim yazili uygulamalar yapilmasi istendiginde,
C sunum alaninda masa ve sandalyelerin ya da kalem kagit
- gibi materyallerin olmamasi dinleyicileri olumsuz

O etkileyecektir. Bu nedenle sunumun yéntemini ya da
icerigini degistirmek gerekebilir. Bu tiir durumlarla
karsilasmamak icin planlama siirecinde sunum alaninin
fiziki kosullari 6grenilmelidir. Boylelikle fiziki kosullara gore
sunum yontemi belirlenebilir.

Sunum igin gorsel malzemeye ihtiya¢ duyulabilir. Teknik donanim ve
malzemeler daha énce denenerek kullanilimlari kontrol edilmelidir. Malzeme
konusunda edinilecek dogru bilgi, sunumun basarisini etkileyecektir. Sunumlarda
gorsel malzeme ile ilgili olarak yasanan en ciddi sorunlar, bilgisayar ya da
projeksiyon cihazlariile ilgili olarak yasanir. Bu durumu ortadan kaldirmak igin
materyallerin sunum 6ncesinde mutlaka denenip kontrol edilmesi gerekir. Bu
konuda gerekirse teknik sorumlular ile konusulmal, yardim istenmelidir. Bir sorun
karsisinda teknik sorumluya ulasmak icin gerekli iletisim bilgileri 6nceden temin
edilmelidir.

Aydinlatma sunum agisindan ¢ok 6nemlidir. Sunum alaninin aydinlatma
seceneklerini bilmek avantaj saglar. Bu nedenle, sunum alaninin aydinlatma
donanimi ve diizeyi 6nceden kontrol edilmelidir. Bilgisayar ile yapilacak
sunumlarda ekran algilamasinin yiikselmesi i¢in ekrana yakin olan isiklar
kapatilmalidir. Sunum sirasinda gerceklesebilecek grup calismalarinda grup
aydinlatmalarinin agilmasi, rol ¢calismasi yapildiginda ise alanin tamaminin
aydinlatilmasi katihmcinin dikkatinin gekilmesi ve konusmaya ilgi saglanmasi
acisindan son derece 6nemlidir.

Dikkat daginikhgini engellemek i¢in sunum sirasinda verilecek olan aralarda
soru-cevap diyaloguna gecilmelidir. Sunum aninda katilimciya hakim olmanin en
kolay yolu duyulabilir olmaktir. Duyulamayan sunum, basarili olmaz. Konusmaci
tarafindan kullanilan mikrofon, katilimcinin dikkatini dagitabilir. Sunum alani genis
ve dinleyici toplulugu kalabaliksa konusmacinin yaka mikrofonu kullanmasi daha
basarili sunum yapmasini saglayacaktir. Mikrofon kullanmak zorunda kalindiginda
ise kirstinlin tercih edilmesi gerekir. Ancak kiirsi, sesin duyulmasini saglamakla
birlikte konusmacinin beden dili becerilerini kullanma olanagini azaltir, katihmciya
iliskin hakimiyetini distrr.
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S6zIG Sunum Ve Sunumun Planlanmasi

Sunum giin boyu sirecekse konuya iliskin bilgi sunumu ve hedeflerin
actklanmasi 6gleden dnce; grup ¢calismasi ve oyun benzeri aktiviteler ise 6gleden
sonra gerceklestirilmelidir. Mola saatlerine dikkat edilmelidir. Hem dinleyici hem
de sunumu yapan konusmaci agisindan oda sicakligi ve mekanin yeterince
havalandirilip havalandiriimadigi 6nem tasimaktadir. Oda sicakliginin 20-22%nin
Ustlinde olmasi katilimcilarin dikkatini olumsuz yonde etkileyecektir. Bu nedenle
odanin serin olmasina dikkat edilmelidir. Mimkinse oda sicakligi ayarlanabilen
odalar secilmelidir. Bu tir bir olanak bulunmuyorsa, odanin sik sik havalandiriimasi
gerekir. Basik, pencereleri bulunmayan ve yeterince havalandirilamayan mekanlar,
katilimcer agisindan cok sikicidir ve katilimcinin dikkati dagilabilir. Hatta katilimci bir
an 6nce o mekani terk etmek isteyecektir.

i

g eSunum alaninin uygunlugu bir sunumu olumlu ya da olumsuz olarak nasil etkiler?
vn  eDislincelerinizi sistemde ilgili Gnite bashgi altinda yer alan “tartisma forumu”

"g bélimiinde paylasabilirsiniz.

=

Dinleyici sayisina, konuya ve sunum ¢esidine uygun bir oturma diizeni
secilmelidir. Oncelikle sunum yapilacak alanin diizeni, gerekli malzemenin sunum
alaninda bulunup bulunmadigi kontrol edilmelidir. Sunum sirasinda gerekebilecek
malzemeler ise su sekilde siralabilir:

e Yazi Tahtasi

e Perde

e Bilgisayar masasi ve bilgisayar
Projeksiyon cihazi

Kalem ve kagit

Cop kovasi

Su vb.

Dinleyici sayisi yiiksek ise gériilebilir bir alan (izerinden sunumu yapmak
yararldir. Boylece perdeye, gorsel malzemeye ve dinleyicilere kolaylikla hdkim
olunacaktir. Planlama asamasinda dinleyici sayisi 6nemli, bir belirleyicidir. Dinleyici
sayisina ve sunum icerigine gére kullanilabilecek bes cesit salon diizeninden s6z
edilebilir (Oztiirk, 2009:25-31):

e Sinema Diizeni: Not almayi gerektirmeyen, kisa siireli sunumlarda
tercih edilecek bir diizendir. Gorsel malzeme olmadiginda yan yana
koltuklarda dinleyicinin oturmasi onlari kontrol etmeyi kolaylastirir.

e Balik Sirti: Salon kiiglik ve katilimci sayisi buna gore yiiksek ise tercih
edilecek bir oturma diizenidir. Art arda, ¢apraz sekilde oturacak
dinleyiciler, bu sayede konusmaciyi daha rahat gérecektir. Capraz
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Sunum 6ncesinde
yapilmasi gerekenler
icin bir kontrol listesi

hazirlanmasi yararli
olacaktir. Kontrol igin
olusturulan basliklarin
tek tek
degerlendirilmesi
gerekir.

S6zIG Sunum Ve Sunumun Planlanmasi

oturma, konusmaci agisindan da alani daha iyi kullanmayi saglayacaktir.
Sunumu yapan konusmaci odakta olacagi i¢in dinleyicilerin algisi
ylkselecektir.

e U Bigimi: Masa dlzenlerinin en tercih edilen ve risksiz olanidir. Boyle
bir diizen, konusmaciya dinleyici ile esit iletisim kurma avantaji saglar.
Dinleyici sayisi 30’un altinda ise U bi¢cimi en uygun oturma dizenidir. Bu
oturma diizeninde dinleyiciler karsilikli olarak birbirlerini gorebilirler. Bu
durum da dinleyici motivasyonunu artirici rol oynar.

e Acik V Bigimi: U bigimi diizenin tim avantajlarina sahip olmakla
birlikte, bu salon ¢esidi, grup calismalarinda ve fazla aktivite gerektiren
sunumlarda, sunum alanini daha etkin kullanmaya yardimci olmasi
acisindan tercih edilmektedir.

e Yuvarlak Masa: Yuvarlak masa, toplantilar igin uygundur, sunumlar igin
tercih edilmez. Sunumu yapacak olan konusmacinin odak olamadigi bir
diizendir. Grup ¢alismalarinda kolay fikir alisverisi saglamak igin yararli
olabilir. Ancak, perdeye ya da yazi tahtasina bakacak sekilde yarim ay
seklinde dizilecek sandalyeler yardimiyla sunum yapilabilir.

Sunum Oncesinde yapilmasi gerekenler icin bir kontrol listesi hazirlanmasi
yararh olacaktir. Kontrol icin olusturulan basliklarin tek tek degerlendirilmesi
gerekir.

So6zlii Sunum Yapacak Konugsmacinin Dis Goriinlisu

Sozsliz iletisim; s6zll, yiz ylize yapilan iletisimin destekleyicisidir. S6z ile yapilan
bir iletisim, beden dili ile yapilan her tirli s6zsiz iletisimle gliclendirilebilir.
Ozellikle sdzsiiz iletisimin, sézli ifade edilen mesajlari destekler nitelikte olmasi
gerekir (Aziz, 2010:46).

Ozellikle is yasaminda giyim ve goriiniis son derece énemlidir. Basarili bir
sunum icin konusmacinin dis gériiniisii de en az konusma tarzi kadar 6nem
tasimaktadir. Konusmacinin ne giydigi de diger unsurlar kadar sunum gicini
etkiler. Giyim konusu basli basina bir profesyonel ¢calisma gerektirir. Giysi, rengi,
deseni, stili, kalinlik ya da inceligi, toplanti i¢cin uygun olup olmadigi gibi bircok
acidan degerlendirilmelidir. Sadece kisinin giyimine bakarak bile onunla iletisime
gecip gecmeme karari verilebilir. Bunun i¢in saniyeler yeterlidir.

S6zIU sunum sirasinda yiiz ylzelik ve samimiyet, iletisim icin olumlu bir
baslangi¢ saglayacaktir. S6ziin karakterinde etkileyicilik vardir (Erdem, 2010:45).
Ancak s6zi séyleyenin gorlintisii de s6z kadar 6nemlidir. Giysiler secilirken; saglkh
ve rahat olmasina, kisiye yakismasina, katilimci topluluguna ve sunum ortamina
uygun olmasina dikkat edilmelidir. Tim bu 6zelliklerin yani sira temizlik giyimde
vazgecilmeyen bir unsurdur.
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S6zIG Sunum Ve Sunumun Planlanmasi

Sunum eger ayakta yapiliyor ise, sunum esnasinda stirekli hareket halinde
olunacagi i¢in rahat ayakkabilar tercih etmek saglikli olacaktir. Ayakkabilarin
ortopedik ve ergonomik olmasi uzun siirecek sunumlarda konusmacinin kendini
daha iyi hissetmesini saglayacaktir.

Topluluk 6niinde yapilacak sunumlarda; sunum sirasinda ¢cok abartil kiipe,

ylzik, bilezik, kemer, toka gibi dikkat cekici aksesuarlar kullanilmamalidir. Dikkat

cekici aksesuarlar dinleyicinin sunum tzerindeki dikkatini azaltabilir ve mesajlar
dinleyici tarafindan alinamayabilir. Sunum sirasinda daha sade olmaya 6zen
gosterilmelidir. Bu ylizden sunum 6ncesinde mutlaka kisisel bakima asiriya
kacmadan 6zen gosterilmelidir.

N

eUygun bir dis goriinisin s6zli sunumda konusmaciya ve dinleyiciye olan etkileri
nelerdir?

eDistincelerinizi sistemde ilgili tinite baslig altinda yer alan “tartisma forumu”
bélimiinde paylasabilirsiniz.

Tartisma

N

eSimdiye kadar edindiginiz bilgiler 1s1ginda 6n hazirlk ve
planlamanin s6zli sunumun basarisina olan katkisini, kendi
yaptiginiz ya da izlediginiz sunumlardan érneklerle
degerlendiriniz.

Bireysel Etkinlik

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi
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S6zIG Sunum Ve Sunumun Planlanmasi

e S6zIU sunum bir iletisim kanalidir. Sunumlar egitimin her
diizeyinde ve mesleki hayatta 6nemlidir. Sunumlar;
okuma, yazma, dinleme, konusma ve arastirma
becerilerinin timundi igcererek belirli bir amaca yonelik
gergeklestirilirler. Etkin sunum becerileri, 6zenle
kullanilan bir s6zli-yazili ifade, beden dili ve teknolojik
gorsel-isitsel araglarin destegi ile dinleyicileri kendinden
emin, saygin ve ikna edici bicimde bilgilendirmek,
yonlendirmek veya etkilemek agisindan glinimiizde
onem kazanmistir.

e Sunumu planlarken; toplulugun biyikligine ve
cesitliligine gore sunumu gliclendirecek 6zel malzemeler
tercih edilmelidir. Dinleyiciler ile ilgili olarak hedef kitle
analizi yapmali ve bu analizle birlikte hikayeler, kliglik
ornekler, gorseller kullanilmalidir. Dinleyicilerin 6nemli
oldugu ve onlarin istek ve degerlerine yonelik calisildigi
kendilerine hissettirilmelidir.

e Sunumun giicti kendisini olusturan malzeme, dinleyici,
konusmaci ve yan unsurlar olan giyim gibi konularin
bitlinlinin basari ile bir araya getirilmesinden olusur. Bu
unsurlar ne kadar iyi harmanlanir ve hedef kitleye ne
kadar dogru aktarilir ise sunum o kadar amacina ulasir.
Gelisen teknik olanaklar ve sosyal medya, sunumu ve
sunum sekillerini degistirmektedir.

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi
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DEGERLENDIRME SORULARI

1. Asagidakilerden hangisi s6zlii sunumun hazirlanma asamasinda sorulmasi gereken

Degerlendirme sorular arasinda yer almaz?
sorularini sistemde ilgili a) Sunumun yapilma nedeni nedir?

b) Sunum nerede gergeklesecek?

Unite bashg altinda yer ¢) Sunum ne zaman yapilacak?

alan “b6lim sonu testi” d) Sunumu kim yapacak?
boliminde etkilesimli e) Ne tir bilgiler aktarilacak?
olarak

2. Asagidakilerden hangisi s6zIli sunumda dinleyicinin dikkatini dagitan unsurlardan biri
degildir?
a) Sunum yapilan odanin ¢ok sicak ya da ¢ok soguk olmasi
b) Konusmacinin sesinin duyulmamasi
c) Konusmacinin konuya hakim olmasi
d) Konusmacinin abartili aksesuarlar kullanmasi
e) Isik diizeninin yeterli olmamasi

cevaplayabilirsiniz.

3. Asagidakilerden hangisi basarili bir s6zIi sunum yapabilmek icin hazirlik asamasinda
dikkat edilmesi gereken unsurlardan biri degildir?
a) S6zlt sunumun hedefinin belirlenmesi
b) So6zli sunumun igeriginin giiglendirilmesi
c) So6zIt sunumda kullanilacak teknik donanim ve fiziki ortamin 6nceden belirlenmesi
d) So6zIi sunum yapacak konusmacinin dis gériintisiine 6zen géstermesi
e) So6zIi sunum alaninin kontrol edilmemesi

4. Asagidakilerden hangisi s6zIlii sunum yapan konusmacida olmamasi gereken bir
ozelliktir?
a) Sunum konusuna hakim olmasi
b) Glvenirliligini hissettirmesi
c) Dis goriniminin dikkat cekici olmasi
d) Sunumun hedefini dnceden belirlemesi
e) Dinleyici kitlesini tanimasi

5. Not almayi gerektirmeyen kisa siireli sunumlarda tercih edilecek oturma diizeni
asagidakilerden hangisidir?
a) Sinema dizeni
b) Acgik V bigimi
c) Yuvarlak masa
d) U bigimi
e) Balik sirti
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S6zIG Sunum Ve Sunumun Planlanmasi

6. Asagidakilerden hangisi sunum alanininda dikkat edilmesi gereken noktalardan biri
degildir?

a)
b)

Aydinlatmanin sunum igerigine gore ayarlanmasi.

Konusmacinin giysilerinin dikkat cekmeyecek bir sekilde segilmesi.

Sunum yapilacak alanin sicakliginin katilimcilarin dikkatini dagitmayacak sekilde
ayarlanmasi.

Sunum yapilacak alanin biyikliginiin dinleyici bliylkligiine gore segilmesi.
Sunum sirasinda kullanilacak bilgisayar ve projeksiyon cihazlarinin kontrol
edilmesi.

7. Asagidakilerden hangisi dinleyici sayisina ve sunum icerigine gore kullanilabilecek salon
cesitlerinden biri degildir?

a)
b)
c)
d)
e)

Sinema Duzeni
Balik Sirti

U Bigimi

Acik V Bigimi
Y Bigimi

8. Asagidakilerden hangisi konusmacinin uygun giysi segmemesinin dinleyiciler izerindeki
olumsuz etkilerinden biri degildir?

a)
b)
c)
d)
e)

Dinleyiciler konusmaciyla empati kurabilir.

Aktarilan mesajlar dinleyiciler tarafindan alinamayabilir.
Dinleyiciler konusmaci ile iletisime gegmek istemeyebilirler.
Dinleyiciler konusmaciya antipati duyabilir.

Dinleyicilerin sunum lizerindeki dikkati azalabilir.

9. Asagidakilerden hangisi s6zlii sunum yapilacak dinleyicileri tanimanin konusmaciya
saglayacagi avantajlardan biri degildir?

a)
b)

Konusmaci aktardigi mesaji dinleyicisinin bilgi diizeyine gore ayarlayabilir.
Konusmaci sunumun genel yapisini daha kolay tasarlayabilir.

Teknik terimler, uzun ve anlasiilmaz ciimleler kullanilarak dinleyicilerin dikkati
sunuma cekilebilir.

Kalabalik dinleyici gruplarina sunum yapilacaksa sunum daha sade hazirlanabilir.
Sunumda kullanilacak érnekleri daha dogru sekilde segilebilir.

10. iletisim hakkinda verilen bilgilerden hangisi hangisi dogrudur?

a)
b)
c)

d)

iletisimin % 55’ini beden dili, % 38’ini tonlama ve % 7’sini kelimeler
olusturmaktadir.

iletisimin % 45’ini beden dili, % 48’ini tonlama ve % 7’sini kelimeler
olusturmaktadir.

iletisimin % 65’ini beden dili, % 18’ini tonlama ve % 17’sini kelimeler
olusturmaktadir.

iletisimin % 35’ini beden dili, % 28’ini tonlama ve % 37’sini kelimeler
olusturmaktadir.

iletisimin % 75’ini beden dili, % 25’ini tonlama ve % 10’unu kelimeler
olusturmaktadir.

Cevap Anahtari:

1.D-2.C-3.E-4C-5A-6B-7.E-8A-9.C-10.A
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KONUSMAYA HAZIRLANMAK

e Konusma Oncesi Hazirlik: Onemi
ve Gerekliligi
e Konusma Turleri

e Konusmaya Hazirlik Asamalari

J Kor?usmacmln"Ba§ar|I| Olmasini SOZLU iLETiSiM VE
Etkileyen Faktorler HiTABET

e Bu Uniteyi calistiktan sonra;

e Konusma oncesi hazirligin 6nemi
hakkinda bilgi sahibi olacak,

e Basaril bir konusmaci olmanin
kosullarini kavrayacak,

e Konusmaya hazirlik asamalarini
ogrenecek,

e Daha iyi konusma(lar)
gerceklestirebileceksiniz.

ICINDEKILER

HEDEFLER




Konusma, duygu ve
disinceleri alici
konumundaki diger
bireylere s6z ile
iletmektir.

Konusmaya Hazirlanmak

GIRIS

Sesin s6ze dénlsimi insan hayatinda 6nemli gelismeler saglamistir. S6z, sesin
sistematik yapiya dontismus bicimidir. Sozle iletisim, insan iletisiminin asil
omurgasini olusturur. S6z, insanin bitln bir iletisimsel edimi, bilingli ve niyetine
uygun bicimde orglitlemesine olanak vermesi yonilinden sozsiiz iletisimden ayrilir
(Glngor, 2011:85).

Konusma, duygu ve diistinceleri alict konumundaki diger bireylere soz ile
iletmektir. Hayatin vazgecilmez bir pargasidir. Konusma, karsilikli olarak
gerceklestirilir ve en glicll iletisim bicimleri arasinda yer alir. Topluluk 6niinde
konusmak ise ayri bir beceri gerektirir ve calisilarak 6grenilebilir. Esasinda basarili
konusmalar gergeklestirilebilmesi icin 6n hazirlik yapilmasi gerekmektedir.

Bu bolimin amaci, herhangi bir toplantida, herhangi bir topluluk karsisinda
basarili konusma(lar) gergeklestirmek icin gereken unsurlar izerinde durmaktir. Bu
unsurlar ve birbirleriyle iligkileri, konusmacinin kendini gelistirmesi agisindan ele
alinmaktadir.

Bu bolim, ilerleyen bolimlerde detaylandirilarak aktarilacak olan s6zli sunum
ve iletisim konularinin anlasiimasi igin dnemlidir. Dolayisiyla okur, konuyu
kavrayabilmek icin 6ncelikle bu bolimdeki degerlendirmeleri, konusma oncesi
hazirhgin 6nemini, konusma tirlerini, konusma oncesi hazirlik asamalarini ve iyi bir
konusmacinin 6zelliklerini kavramalidir. Basarili konusmalarin insan hayatindaki
onemi ve gerekliligini, s6zli sunuma ve iletisime olan katkilarini da g6z 6niinde
bulundurarak anlamaya calismalidir.

KONUSMA ONCESi HAZIRLIK: ONEMIi VE GEREKLILIGi

Gunlik konusmalarin biytk bir bélim 6zel bir hazirlik yapmayi gerektirmez.
Birey etrafindaki diger insanlar ile 6nceden bir hazirlik yapmadan da konusabilir.
Ancak belirli bir konuda, belirli bir amacg igin bir topluluk karsisinda konusulacaksa
mutlaka hazirlik yapilmalidir.

Topluluk karsisinda sunum yapmak, korku ve heyecan hissini de beraberinde
getirmektedir. Bu nedenle kalabaliklar karsisinda konusmak kolay degildir. Bu
heyecan ve korku ne kadar fazla olur ise yapilacak konusma da kisi icin o kadar
zorlasacaktir. Heyecana bagh olarak anlatilacak konu unutulabilir, baska konularla
karistirilabilir, hatta dinleyicilerin yoneltecekleri sorular da konusmacinin heyecan
ve korkularini artirici rol oynayabilir. Konusmacinin hissettigi heyecan ayni
zamanda fiziksel olarak bazi etkilere de (ses tonunda titreme, ylizde kizarma, mide
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Konusmanin tard,
konusmanin akisini ve
anlatilacaklar
aktarilirken izlenecek
yolu belirler.

Konusmaya Hazirlanmak

bulantisi vb.) sebep olabilir. Profesyonel sunum yapan kisiler bile konusma
yapacaklari her yeni grup karsisinda baslangi¢ta ayni duygulari
hissedebilmektedirler (Odabasi, 2010:115).

Nitekim, konusmacinin sunum sirasinda korku ve heyecani en az dizeyde
hissetmesi ve bu duygularina hakim olabilmesi icin konusma 6ncesi yapilacak
hazirlik 6nem tasimaktadir. Birey sunumuna hazir oldugu zaman kendisinden emin
olacak ve heyecanini kisa siirede yenecektir.

Konusma Tiirleri

Herhangi bir mekanda, herhangi bir grup karsisinda konusmak cesitli
hazirliklarin yapilmasini beraberinde getirir. Cok sayida konusma yapmis,
kalabaliklar karsisinda bulunmaktan rahatsizlik duymayan bireyler bile konusma
yapmak icin cesitli hazirliklarda bulunur. Planh bir konusmanin gerceklestiriimesi
icin gesitli stratejilerin belirlenmesi gerekir. Strateji, hedefinize ulasmanizda size
yardimci olan yoldur.

( Bir

distinebilirsiniz. Genellikle de, zamaniniz yoktur. Onemli bir toplantidan

~

strateji olusturmak icin ¢ok zamana ihtiyaciniz oldugunu

once on dakikaniz vardir. Ya da aninda stratejik dislinmeniz gerekebilir.
Gergek hayatta, istediginizi elde edebilmek icin, o an yapilacak dogru

\hamleyi bulmaniz gerekir. )

Kaynak: Stiebel, 2008:18.

Sartlar ne olursa olsun dikkat edilmesi gereken dért 6nemli unsur
bulunmaktadir: Mesele, hedef, yontem ve sonug. Stratejik iletisim slirecinde bu
dort adima dikkatle odaklaniimali ve alt stratejiler belirlenmeye calisiimalidir.

e Mesele: iletisim siirecinde bir sorun olup olmadigina karar
verilmelidir.

e Hedef: Eger miimkinse, iletisim slirecinde karsi tarafin bir sonraki
hamlesi yonlendirilmeye calisiimalidir.

e Yontem: Karsidaki bireyin ikna edilebilmesi icin onun
duslincelerinin bilinmesi ve bu dislincelerden hareket edilmesi
gerekir.

e Sonug: iletisim siirecine dahil olan bireylerin tepkilerinin 6nceden
tahmin edilmeye calisiimasi, olasi sikintilarin 6niine gegilmesini
saglayacaktir.
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Konusma 6ncesi yapilacak hazirligin ilk adimi ise, konusma tirinin
belirlenmesidir. Konusmanin tird, konusmanin akisini ve anlatilacaklar aktarilirken
izlenecek yolu belirler. Oncelikle ne tiir bir konusma yapilacaginin farkinda
olunmahdir. Konusmanin tiirtine karar verildikten sonra gerekli hazirliklarin
yapilmasi mimkdin olacaktir. Konusmanin siniflandirilmasi, verilecek/sunulacak
bilginin yontemini de belirler. Bu baglamda konusma tirlerini, amaglari agisindan
bes ana gruba ayirmak mimkindir (Witz, 2005:29):

e Satis konusmasi

e Formal konusma

e Egitim amacgh konusma

e Motivasyon amagli konusma
e Gergeklere dayali konusma

Satis Konugmasi

Satis, bircok isletme icin temel hedefler arasinda yer almaktadir. Bu nedenle
tretim kadar satis siirecleri de titizlikle planlanmaktadir. Satis stirecinin her
asamasi, Uretim-tiketim donglsiini 6nemli derecede etkilemektedir. Satis
konusmasinin gergeklestirilmesi de bu baglamda 6nem kazanmakta ve pazarlama
hedeflerine hizmet etmektedir.

Birisini ikna etme siirecinde yaygin kani, bu eylemin ‘bos bir bardaga su
doldurmak’ biciminde algilanmasidir. Bu baglamda, ikna edilmesi hedeflenen
kisinin zihni ‘bos bir bardaga’, aktarilacak mesaj da ‘bos bardaga akitilan suya’
benzetilmektedir. Boyle bir yaklasim, karsidaki kisinin o anki diistincelerinin
onemsenmemesi, dikkate alinmamasi anlamina gelmektedir. “Bu distince,
saldirgan bir diislince olmasinin yani sira hepimizin igine o kadar islemistir ki,
farkina bile varmayiz. Karsimizdaki insani ikna etmek icin, o insanin diisiincelerine
kendi diisiincelerimizle saldirmayi temel prensip edinmisizdir” (Stiebel, 2008:125).
Oysaki insanlar stirekli diisiinirler ve konulari akil sizgeclerinden gegirirler. En
onemlisi de insanlar kendi distincelerinin dogruluguna inanirlar ve ikna siirecinde
bu diisiincelerden hareket, aradaki ugurumun kapatilmasi agisindan dnem tasir.
Tam tersi durumda ise karsidaki birey(ler)le zitlasmak, onlarin disiincelerine siki
stkiya sarilmalarina neden olacaktir. Bu durum da, kendi diislincesine siki sikiya
sarilmis olab birey lizerinde davranis degisikligi ortaya ¢cikarma ¢abalarinin
sonugsuz kalmasini saglayacaktir.
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Tablo 6.1. Konusma Sirasinda Karsidaki Kisinin Diisiincelerine Onem Vermenin
Gerekliligi

Yaygin Kani Stratejik iletisim

Karsinizdaki insanin ne diisindtgi kendi Karsinizdaki insanin ne dislindGga sizin
meselesidir. meselenizdir.

Karsinizdaki insanin sizin dislincelerinize gére  Karsinizdaki insan, kendi dislincesine gore
davranmasi gerekir, kendi dislincesine gére hareket eder, sizin disiincenize goére degil.
degil.

Karsinizdaki insanin diistincesi hig 6nemli Karsinizdaki insanin diislincesi, sizin ‘evet’ ya da
degildir. ‘hayir’ demenizi belirler.

Stratejiniz, karsinizdaki insanin dislincesini Karsinizdaki insanin gorisleri, sizin stratejinizi
belirler. belirler.

Kaynak: Stiebel, 2008:128.

Unutulmamalidir ki, distinceler gizli motivasyon unsurlaridir. Diistinceler,
onyargl, ego, kibir, korku ve arzu gibi bircok duygu ile birlikte insanin algilama
siirecini etkiler. insanlar farkinda olmadan diisiincelerinden hareketle motive olur.

Diisiinceleri degisen insanin davranislari da dedisecektir. insan davranislar
Gzerinde etkili olmak, yani satis stirecinde basarili olmak da diistinceler lizerinde
etkili olmaya baghdir. Diger durumda satin alma eyleminin gerceklesmesi s6z
konusu olmayacaktir. insanlarin diisiincelerinden hareketle ‘hayir'in ‘evet’e
donustiridlmesi miimkindir. Bu baglamda, karsidaki insanin yaklasim tarzinin nasil
degistirilecegine karar verilebilir (bakiniz Tablo 6.2.).

Tablo 6.2. Konusma Sirasinda Karsidaki Kisinin Yaklasim Tarzini Degistirme
Stratejisi Gelistirme

Yaygin Ka Stratejik iletisim

Karsinizdaki insan inatgiysa, ona degismesini Karsinizdaki insan inatgiysa, yaklagim tarzinizi
soyleyin. degistirin.

Karsinizdaki insanin aptalca dislincelerini Karsinizdaki insanin ne dislindiigline 6nem verin.
dinlemeyin.

Karsinizdaki insanin, sizin hakli oldugunuzu Karsinizdaki insanin, kendini hakli gormesinin
anlamasini saglayin. nedenlerini aragtirin.

Karsinizdaki insanin diistincelerine saldirarak, Karsinizdaki insanin diistincelerini g6z 6niinde
‘evet’ demesini saglayin. bulundurarak, ‘evet’ demesini saglayin.

Kaynak: Stiebel, 2008:141.

Satis konusmasi araciliglyla mal ve/veya hizmet pazarlanmaya galisilir. Teklif
kabul ettirmek veya tanitim yapmak da yine bu tlr konusmanin amaglari arasinda
yer almaktadir. Satis konusmasinda bilgi, ikna edici olarak verilmelidir. Bu
konusmalarla amaglanan satis yapmaktir. Dinleyiciler sdylenenler sonucunda
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Grlnd satin alacak veya almayacaklardir. Bu nedenle sadece gergekleri sdylemek

yeterli olmayacaktir. Potansiyel misteri olarak ifade edilebilecek olan karsi tarafi
ikna etme slirecinde, satilmak istenilen mal ve/veya hizmetin faydalari ifade
Satis konusmasinda
edilerek olasi ihtiyaglara uygun ¢6zim 6nerilerinin sunulmasi gerekmektedir (Witz,

bilgi, ikna edici olarak
2005:33).

verilmelidir.

eMiisteri Temsilcisi: Merhaba, Ayse Hanim ile mi gorisiyorum?

N eMiisteri: Evet, benim.

Q@ °*Misteri Temsilcisi: Ayse Hanim ‘X’ misteri hizmetlerinden ariyorum. Size
(- Ozel gelistirilmis, faturalarinizi diistirecek tarife ve Griinlerimiz ile ilgili bilgi
. | aktaracagim, misait misiniz?

O eMiisteri: Tabii, sizi dinliyorum.

eMiisteri Temsilcisi: Adiniza kayitli kag¢ hat bulunmaktadir?

eMiisteri: Adima kayith olan 2 hat var.

eMisteri Temsilcisi: Bu hatlariniz icin toplamda ne kadar telefon faturasi
odiyorsunuz?

eMiisteri: Ortalama 90 TL 6diyorum.

eMiisteri Temsilcisi: Kullaniminlarizi kontrol ettigimde ¢ogunlukla sabit
numaralari aradiginizi gérilyorum. Bu kullanimlariniza gore sadece 79
TL'ye avantajli gorisebileceginiz bir tarifemiz bulunmaktadir. Bu tarifeyi
hattiniza tanimlarsak her ay icin 11 TL'lik bir kazang saglayacaksiniz.
Tarifeyi hattiniza tanimlamak ister miydiniz?

*Miisteri: Olabilir aslinda

*Miisteri Temsilcisi: O halde islemlerinizi hemen gergeklestiriyorum.

eMiisteri: Tesekkirler, peki hemen konusabilecek miyim?

*Miisteri Temsilcisi: Telefonunuza gelecek onay mesajindan sonra
avantajli konusma paketinizi kullanmaya baslayabileceksiniz. Isleminizi
gercgeklestirdim.

*Miisteri: Cok tesekkdrler.

eMiisteri Temsilcisi: Ayse Hanim vaktinizi ayirdiginiz igin ben tesekkir
ederim. Gorlismek Gzere iyi giinler.

eMiisteri: lyi glinler.

Formel Konusma

insanlar 6zel yasamlarindan ¢ok resmi ortamlarda bulunmakta ve iletisim
siireclerini bu ortamlara gore ayarlamak durumunda kalmaktadirlar. Ozellikle

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi 6



Dinleyici konumundaki
bireyler konusma
sirasinda anlatilanlar
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konusma duygulari
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calisma hayatinda birgcok anlasma, etkilesim ve paylasim resmi ortamlarda
gerceklesmektedir. Bu baglamda, davetlerde, 6zel giinlerde, tebriklerde,
kutlamalarda veya mezuniyetlerde yapilan bicimsel konusmalarin tamami ‘formal
konusma’ olarak ifade edilmektedir. Formel konusmada, bilgilendirmenin duygusal
bicimde yapilmasi gerekir.

Formel konusma siirecinde genellikle farkli bireyler tarafindan baskalari
hakkinda bilgi verilmesi s6z konusudur. Duygusalligin 6n planda oldugu formal
konusmalarda dinleyici konumundaki bireyler, konusma sirasinda anlatilanlari
yasamali; bu nedenle konusma, duygulari harekete gecirici nitelikte olmahdir.
Formal konusmada, anilar veya hikayeler aktarilabilir. Bu tir bir yaklasim, cok daha
dogal ve samimi bir ortamin ortaya cikarilmasini saglayacaktir. Dinleyici de bu
siirece dogal olarak katilacak, sikilmayacak, gecen zamandan zevk alacaktir. Bu
aktarimlarin yapilmasi sirasinda ses tonunun dogru kullanimi, konusmanin etkisini
artirici rol oynayacaktir. Strekli ayni ses tonuyla yapilan bir sunum, hem
dinleyicilerin sikilmasina neden olacak hem de konusmanin inandiriciiginin
zayiflamasi gibi bir sonug ortaya ¢ikaracaktir (Witz, 2005:47).

Egitim Amacgh Konusma

insanlar yasamlarinin 6nemli bir kisminda formel egitim siirecine dahil
olmaktadirlar. Bu baglamda, 6grenme siirecinde gergeklestirilen szl iletisim
dnem tasimaktadir. Ogrenme siirecleri; planli, sistematik ve bireysel etkinlikleri
gerektiren etkilesimleri kapsamaktadir. Ogrenme siireci tek tarafli degildir. Hem
Ogreten hem de 6grenen konumundaki bireylerin basarili bir etkilesim
gerceklestirmeleri, siirecin islerligi ile dogrudan ilgilidir. Ogretme amacli yapilan
konusmalarin temelinde bilgi aktarimi yer almaktadir.

Egitim amach konusmada bilgilendirme, égretici bigimde olmalidir. Salt bilginin
aktarimi yeterli degildir. Bilginin nasil aktarildigi da &nem tasimaktadir. Oncelikli
olarak egitim amach olarak yapilan konusmalarin sikici olmamasi icin dinleyicilerin
aktif katihmlarinin saglanmasi gerekmektedir. Konusma sirasinda konuya iliskin
olarak glincel 6érnekler sunulmali, uygulamalara genis yer verilmeli ve konusma
karsiliklihk anlayisinda gerceklestirilmelidir. Konusma ya da bilgi aktarimi sirasinda
cesitli egitim metotlarina basvurulabilir. Gorsel materyallerden yararlanilabilecegi
gibi, dinleyicinin -yani 6grenenin- konuyu sorgulayarak 6grenmesi saglanabilir. Bu
da yeri geldikce 6grenene soru sorulmasi, yasamindan ornekler bulmasi ile
miimkin olacaktir. Glinlim{iz teknolojisi, egitim olanaklarini olumlu yénde
etkilemektedir. Yeni iletisim teknolojileri araciligiyla, bilgilendirici konularinin
aktarimi kolaylasmakta; 6grenen konumundaki bireylerin 6grenme siirecleri
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cesitlenmekte ve farklilasmaktadir. Dolayisiyla, egitim amacli olarak yapilan
konusmalarin da bu yeniliklere uyumlu hale getirilmesi gerekmektedir.

Konusma siireci ¢esitli metodlarla zenginlestirilebilecektir. Konunun érneklerle
somutlastirilmasi, konusmacilara sik sik sorular yonetilmesi, dinleyicileri canli
tutacaktir. Sorular konusmanin canli gegmesini ve katilimcilar tarafindan etkin bir
sekilde dinlenilmesini saglayacaktir. Ayni zamanda, sunulan bilginin hatirlanma
oranini da artirmaktadir (Witz, 2005:55).

[

o | © Teknik ve kisisel gelisim amaglh egitim programlari ile

g beceri gelistirmeye yonelik dersler, egitim amacl
konusmalara 6rnek olarak verilebilir.

Motivasyon Amagh Konusma

Hemen hemen her is yapis siirecinde motivasyon énemli bir unsur olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Motivasyon amacl olarak gerek is hayatinda gerekse kisinin
kendisini gelistirmesi stirecinde gesitli etkinlikler 5nem kazanmaktadir. Kisinin her
glin zamaninin biiylk bir bélimUni gegirdigi is yerine severek ve isteyerek gitmesi,
isine motive olmasini gerektirmektedir. is doyumu da maddi ve manevi édiillerden
gegerek saglanir. Yaptigi isin karsihgini ticret olarak aldigini diislinen birey, isine
daha fazla 6nem verecektir. Benzer bigcimde is arkadaslari ve yoneticileriyle belirli
bir saygi cercevesinde islerini ylriitmekte olan birey, is ortamini sevecek ve daha
verimli olacaktir. Bu baglamda, dinleyenleri motive edici ve bireylerin davranislari
Gzerinde olumlu etki ortaya c¢ikaran konusmalar, motive edici niteliktedir. Bireyleri
herhangi bir konuda harekete geciren konusmalar bu tiriin 6rnekleri arasinda
siralanabilecektir. Yoneticinin ¢alisma konusuna iliskin olarak calisanlarla
toplantilar yapmasi ve gerekli agiklamalarda bulunmasi, ¢alisanlarin yaptiklari isin
boyutunu, sorumluluk ve yetkilerini belirleyebilmeleri agisindan 6nem
tasimaktadir.

Motivasyon amacl konusmalarda, konusma tarzi abartilidir ve amacg dinleyiciyi
heyecanlandirmak ve harekete gecirmektir. Motivasyon amacli konusmada
bilgilendirme hem ¢ok duygusal hem de ¢ok ikna edici olmalidir. Dinleyicilerin
anlatilanlardan etkilenmeleri 6nem tasimaktadir. Bu nedenle, konusmacinin
performansi, durusu, enerjisi ve hitap tarzi; Gzerinde durulmasi gereken
unsurlardir. Konusmaci, dinleyicileri séylenenlere inandirarak costurmali, duygusal
acidan harekete gecirmeli, hedefe dogru birlikte gidilecedi konusunda ikna
etmelidir (Witz, 2005:67).

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi 8



Konusmaya Hazirlanmak

e Secim Oncesinde siyasi partilerin se¢menlerine ve futbol
maglari 6ncesinde teknik direktorlerin futbolcularina
yaptiklari konusmalar motivasyon amach konusmalara 6rnek
olarak verilebilir.

Ornek

Gergeklere Dayali Konusma

iceriginde kisisel diistincelerin olmadigi, yalnizca yasanmis olaylarin, gercek
bilgilerin aktarildigi konusmalardir. Gerceklere dayali konusmada, bilgilendirme
ogretici bicimde olmalidir. Bu konusmalarda amag, dinleyiciyi etkilemek veya ikna
etmek degildir. Gergeklere dayali konusmanin amaci, gergek bilgilerin dinleyicilerin
anlayabilecegi bicimde, tarafsiz olarak aktarilmasidir (Witz, 2005:73). Boylece
konusmanin inandiricihk diizeyi de ylksek olacaktir. Bu sayede, dinleyici tzerinde
gliven uyandiran konusma ve konusmacilara dénik olarak ilgi de diger konusma
turleri ile karsilastirildiginda yogun olacaktir. Konusmaci, dinleyici kitlesinin ilgisini
¢ekmek igin gok yogun ¢aba gostermek zorunda kalmayacaktir.

& | * Raporlar, anket sonuglari, istatistiki veriler, tarih
:g arastirmalari gerceklere dayali konusmaya 6rnek olarak
verilebilir.

Tim konusma tirlerinde amacin net olarak belirlenmesi ve konusmanin hangi
ture girdiginin tanimlanmasi basarinin elde edilmesi icin en 6nemli basamaklardan
biridir. Ozetle;

v’ Satis konusmasi ikna edici, faydalari belirtecek sekilde olmali
Formel konusma duygusal olmali

Egitim amacgh konusma hem 6gretici hem duygusal olmali
Motivasyon amacli konusma ikna edici ve duygusal olmali

AN N NN

Gergeklere dayall konusma ise 6gretici olmalidir
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i \

*Bir cagri merkezindeki misteri temsilcisi ve tarife konusuna gore,
konusma tirlerinin amaglari su sekilde 6rneklendirilebilir:

eSatis konusmasinin amaci: Tarifeyi satmak

eFormal konusmanin amaci: Tarifeyi misteriye tanitmak

eEgitim amagch konusmanin amaci: Tarife hakkinda misteri
temsilcilerini egitmek

e Motivasyon amagli konusmanin amaci: Misterileri tarife
kullanimina tesvik etmek

eGergeklere dayali konusmanin amaci: Tarifeyi kullanan
misterilerin tarife kullanimi ile ne kadar kar ettiklerini aktarmak

Ornek

KONUSMAYA HAZIRLIK ASAMALARI

Konusma tiirii ne olursa olsun belirli hazirliklarin yapilmasi, sunumdan elde
edilecek verim ve basari dizeyini artirici rol oynayacaktir. Bu baglamda, konusma
yapmadan once uygulanmasi gereken hazirlik asamalarini su sekilde siralamak
mUmkandir:

e Dinleyiciyi tanima: Belli bir gruba hitap edecek konusmacinin, konuyu
tespit etmeden 6nce uygulamasi gereken ilk adim, mimkiinse
dinleyiciler hakkinda bilgi sahibi olmasidir. Boylece, konunun tespiti ve
konusma hazirligi, anlatim tarzi ve planlama, dinleyicilerin 6zelligine
gore yapilabilecektir. Dinleyicilerin sayisi, cinsiyetleri, egitim
durumlari, yaslari, ilgi alanlari, sosyal ¢evreleri gibi etkenler, konunun
secilmesinde ve konusma tarzinin tespitinde 6nem tasimaktadir.

e Konu tespiti: Konu secimini konusmaci yapar. Konunun, konusmacinin
ilgi alanina uygun olmasi gerekir.

e Konusmanin amaci: Konusma belli bir amaca yonelik olmalidir. Amaci
olmayan bir konusmanin kalabaliklar karsisinda yapilmasi mimkin
degildir. Aslinda genel amag distincelerin, hayallerin, tasarilarin,
yeniliklerin gorilebilir hale getirilmesi; isitilebilir simgelere
donustirilerek dinleyicileri etkilemesidir. Katilimcilarin ‘ne
ogrenmeleri’ ya da ‘neyi bilmeleri’ isteniyorsa bu maddeler agik¢a
belirlenmelidir.
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Karmasik sirayla yapilan
konusmalar karsi
tarafta istenen etkiyi
ortaya cikarmayacaktir.

Konusmaya Hazirlanmak

N

Tartisma

Yapilacak olan konusmanin konusunun ve amacinin belirlenmesi igin
oncelikle konusmanin ‘neden yapildigi’'nin kararlastirilmasi gerekir.
Nitekim konusma;

e Eglendirmek

e Yeniseyler 68retmek

e Duygu ve diusinceleri degistirmek
e Farkindahk yaratmak

e Motive etmek

gibi cok cesitli amaclarla yapilabilir.

eKonusmanin amacinin énceden belirlenmesinin yapilacak olan konusmaya olan
etkileri nelerdir?

eDulslncelerinizi sistemde ilgili Gnite bashgi altinda yer alan “tartisma forumu”
boélimiinde paylasabilirsiniz.

Konusma icerigi: Konusmaci, konusma konusu hakkinda yeterli
bilgiye sahip olmalidir. Konusma sirasinda rastgele konusmamali,
kesin olmayan bilgiler aktarmamalidir. Konunun disina ¢ikmak,
konunun dagilmasina ve zaman kaybina neden olacaktir. Gerekli
olan bilgiler arastiriimalidir. Bu bilgiler amaca uygun sayisal veriler,
gercekler, gozlemler, anketler, yasanmisliklar ve karsilastirmalar
olabilir.

Aktarilan her konu konusmanin temel amaciyla ilgili veya
tamamlayici olmalidir. Konusma igeriginin belirli bir kurguyla ve
sirayla olmasi gerekmektedir. Karmasik sirayla yapilan konusmalar
karsi tarafta istenen etkiyi ortaya ¢ikarmayacaktir. Aktarilacaklarin
onceden bilinmesi, konusmacinin ne zaman, neyi soyleyecegi
planlanmalidir. Aktarilacak bilgiler ilgi ve Gnem derecesine gore
siralanmali; giris, gelisme ve sonug kisimlarindan olusmalidir. Uygun
olan yerlerde 6rneklerden, yasanmisliklardan, 6zl sézlerden,
fikralardan yararlanarak dinleyicileri etkilemek mimkiindr.
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A

eOkudugunuz bu sayfa, bakmakta oldugunuz bu kagit yapragi ¢cok
siradandir, degil mi? Boyle sayfalardan binlercesini gérdiiniiz. Su an
sikici ve ruhsuz goruniyor fakat eger size onunla ilgili garip bir gercek
anlatirsam ilginizi cekmesi neredeyse kesindir. Gorelim! Su an siz ona
4 bakarken bu sayfa kati bir madde gibi gorinilyor. Fakat gercekte kati,
Q tek parca bir maddeden ¢ok bir 6riimcek agina benzer. Fizikgiler onun
C atomlardan olustugunu biliyor. Peki bir atom ne kadar kiigliktlr? Bir su
| damlasinin iginde, Akdeniz’deki su damlalari kadar atom vardir; bir
O damla suyun icinde tim diinyadaki ¢cimenlerin yapraklari kadar atom
vardir. Peki bu sayfayi olusturan atomlar nelerden meydana gelir?
Elektron, nétron, proton denilen daha kiigiik seylerden. Bu elektronlar,
proton ve nétronlardan olusan merkezdeki gekirdegin etrafinda,
oranlayarak konusacak olursak, Ay’in Diinya’dan uzakligi kadar bir
mesafede donerler. Bu kligiik evrendeki elektronlar yoriingelerinde
yaklasik olarak saniyede on alti bin kilometre gibi akil almaz bir hizda
dolanirlar. Dolayisiyla siz bu cimleyi okurken elinizde tuttugunuz bu
kagidi meydana getiren elektronlar New York ile Tokyo arasindaki
uzakliga esit bir mesafe kadar hareket etmistir.

eSadece iki dakika 6nce bu kagit parcasinin duragan, sikici ve 6li
oldugunu dislinliyordunuz. Peki ya simdi?

Kaynak: Carnegie, 2006:112-113.

e Konusmanin séylemi: Soyleyis tarzinin yanhs olmasi, konusmanin
etkisini azaltarak ahengini bozmaktadir. Ayni kelimelerin ve
orneklerin strekli tekrarlanmasi, anlatim ve séylemi olumsuz yonde
etkiler. Bunun yanisira kavramlari yerli yerinde veya anlamini
bilmeksizin kullanmak, dinleyicilerden gelebilecek sorular karsisinda
konusmaciyi zor duruma disirebilecektir. Bu nedenle anlasiimayan
ya da anlami bilinmeyen terim, jargon ve kisaltmalarin
kullanilmamasina 6zen goésterilmelidir. Kullanilacak kavramlarin
titizlikle secimi, konusmacinin dinleyici karsisindaki sayginligini da
artiracaktir.

Tek diize ses tonuyla
konusulmamali,
gerektigi yerde ses tonu
degistirilerek vurgular Etkili bir konusmada, kavramlarin dogru telaffuzu kadar vurgu ve
kullaniimaldir. tonlamanin da dogru ve yerinde gergeklestiriimesi gerekmektedir.

Konusmacinin ses tonunu, konusma konusuna, katilimcilara ve
konusmanin yapildig| yere gore ayarlamasi 6nem tasimaktadir.
Yiiksek sesle bagirir gibi veya zor isitilen isteksiz bir ses tonuyla

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi 12



Konusmaya Hazirlanmak

konusmak, konusmanin etkisini azaltici rol oynayacaktir. Sesin,
insanin kisiligini yansitan dnemli bir unsur oldugu unutulmamalidir.
Pilrizli, kaba, sert ya da ¢ok ince, kisik, genizden gelen ses,
dinleyiciler tGzerinde olumlu etki birakmayacaktir. Tek diize ses
tonuyla konusulmamali, gerektigi yerde ses tonu degistirilerek
vurgular kullanilmalidir. Espri yapmak, konusmayi renklendirecegi
gibi dinleyicilerle konusmaci arasindaki iliskiyi de olumlu
etkileyebilir. Ancak konusmanin tiiriine uygun olmayan sakalar ya da
espriler ortamin gerilmesine, dinleyicinin anlamamasina neden olur.
Sadece konusmaci konusmamali, dinleyiciler de konuya dahil
edilmelidir. Bu sekilde konunun aktarimi kolaylasabilir ve
dinleyicilerin daha fazla bilgiyi hatirlamasi saglanabilir.

Konusmada samimi olmak, dogal olmak, sdzlerin ve tavirlarin
birbirini desteklemesini saglayacaktir. Ayni sekilde aktarilanlarin
inandiriciigini artiracaktir.

e Bedensel hazirlik: Konusmacinin tavir ve davranislari, el kol
hareketleri, durusu gibi bircok unsur, konusmanin basariyla
yuratilmesi hususunda etkili olmaktadir. Konusmacinin sarfettigi
sozcliklerin yani sira durusu, mimikleri ve bakisi dinleyici Gzerinde bir
algi bicimi olusturmaktadir. Konusmanin sonuna kadar dinlenmesi,
dinleyicilerin dikkatinin sirekliligi, konuyla ilgilenmeleri ve konusma
konusunun istenilen/beklenen bir sekilde anlasiimasi agisindan bu
algi 6nemlidir. Bedensel hareketler konusma sirasinda ifade edilen
soz, kavram ve deyislerin anlamini pekistirebilecegi gibi tersi etki de
uyandirabilir, yani farkli anlamlar olusmasina neden olabilir.

Ozetle ifade edilecek olursa, sadece konusmayla degil bedensel
Bedensel hareketler durusla da dinleyicilerle etkilesime gecilmektedir. Bu nedenle,
konusma sirasinda ifade konusurken el-kol hareketlerinin, mimiklerin, konusma hizinin ve ses
tonunun iyi ayarlanmasi gerekir. Yapilan el-kol ve mimik
hareketlerinin konusmanin seyri ve ifade edilenlerle uyumlu olmasi
gerekir. Jest ve mimiklerden abartmadan, gerektigi olclide, s6z ve
duslincenin ahengine uygun olarak yararlanilmalidir. Jest ve

edilen so6z, kavram ve
deyislerin anlamini
pekistirebilecegi gibi

tersi etki de mimiklerin dogal ve uyumlu kullanilmasi, konusmayi
uyandirabilir; yani farkh renklendirirerek canlilik kazandirir. Ozellikle &nemli noktalarin
anlamlar olusmasina vurgulanmasi sirasinda dinleyiciler izerinde etkili olabilmek

acisindan hareketlerin 6nemi artmaktadir. Bakislar dogrudan
dinleyicilere yoneltilmeli, dinleyicilerin tamamiyla g6z temasi
kurulmaya calisiimalidir.

neden olabilir.

Konusma esnasinda dinleyiciler ile kurulan g6z temasinin devamhlig
saglanmalidir. Konusmaci, belirli bir noktaya, bir yere veya sadece
bir dinleyiciye degil, dinleyicilerin her birine bakarak konusmalidir.
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Konusmacinin bedensel
hareketleri, jest ve
mimikleri abartili ve
yapay olmamali;
tamamen konusmanin
akisina gore dogal
olarak
gerceklestirilmelidir.
Hareketlerin abartili
olmasi, dinleyicinin
soylenenlerden ziyade,
konusmacinin soyleyis
bicimine ve
hareketlerine
odaklanmasina neden

olacaktir.

Konusmaya Hazirlanmak

Dinleyiciler konusmanin kendilerine yonelik yapildigini
hissedebilmelidirler. Aktarilacak konunun yansittigi duygularla
konusmacinin yiiz ifadesi arasinda uyum olmalidir. Catik kasli, asabi
bir goriinim dinleyicilerin gerilmesine neden olabilir. Ayni sekilde
¢ok diiz, monoton bir ifade de karsi tarafla etkili iletisim kurulmasini
engelleyebilir. Konugmanin akisina gore tek bir yerde sabit
kalinmamali ancak ¢ok hareketli de olunmamalidir. Konusmaci
surekli olarak hareket ettiginde dinleyicilerin dikkati konusmacinin
hareketlerinde yogunlasacagi icin etkin dinleme
gerceklesmeyecektir. Bu nedenle konusmanin yapildigi alanin dogru
kullanilmasi gerekir. Konusmacinin bedensel hareketleri, jest ve
mimikleri abartili ve yapay olmamali, tamamen konusmanin akisina
gore dogal olarak gerceklestirilmelidir. Hareketlerin abartili olmasi,
dinleyicinin séylenenlerden ziyade, konusmacinin séyleyis bigcimine
ve hareketlerine odaklanmasina neden olacaktir.

Konusmanin provasi: Konusmanin tiirii ne olursa olsun, her
konusmaci kalabaliklar 6niinde olmaktan ve sunum yapmaktan
rahatsiz olacaktir. Hissedilen korku ve heyecanin konusmaciyi
olumsuz yonde etkilememesi ve kisa sire icerisinde kontrol altina
alinabilmesi icin konusmaya hazirlik olarak prova yapilmasi
gerekmektedir. Yapilacak olan konusma provasi, konusmacinin
glivenini artirici rol oynar. Provaya zaman ayrilarak 6zen
gosterilmesi, zayif olabilecek yonlerin ortaya ¢ikariimasini ve
iyilestirilmesini saglayacaktir. Prova sayesinde zamanin planlanmasi
ve verimli kullanilmasi da miumkiin olacaktir.

Konusma provasi yaparken dikkat edilmesi gerekenler hususlari su
basliklar altinda siralamak mimkindir:

e Konusma plani gbzden gegirilmeli, konusma igerigi
okunmalidir. Okuma sirasinda 6zellikle 6nemli olan ve
vurgulanmak istenen bélimler belirlenmelidir.

e Konusma igerigi, sesli olarak duraksamadan okunmalidir.

e Okumalarin amacinin ezber degil, icerigin ve siralamanin
zihinde yer etmesi oldugu unutulmamalidir.

e Konusma provasi kaydedilerek, daha sonra dinlenilebilir.
Bu sekilde eksik noktalarin tespit edilmesi kolaylasacaktir.

e Prova sirasinda sesin hizina, tonuna ve diksiyona 6zen
gosterilmelidir. Ses iyi ayarlanmali, konusma dinleyenlerin
duyabilecegi sekilde yapiimalidir.

Yapilan provalar, konusmada konsantrasyonun artmasini
saglayacaktir (Ozdemir, 2010: 182-183).
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e  Pozitif tutum, zihinsel hazirlik: Basarili bir konusma yapilacagina
konusmaci 6ncelikle kendini inandirmali, olasi sikintilar ve
olumsuzluklar akla getirilmemelidir. Konusmaci olumlu
diisindiglinde konusmanin da olumlu gelisme olasilig
artmaktadir. Glizel ve etkili konusmak her ne kadar kolay bir
etkinlik olmasa da hazirlik asamalarinin uygulanmasiyla daha iyi ve
basarili bir konusma yapmak mimkidnddr.

KONUSMACININ BASARILI OLMASINI ETKILEYEN
FAKTORLER

Konusma yapmak, her zaman cesitli zorluklari beraberinde getirir. Konusmanin
turd, dinleyici kitlesi, ortam ve buna benzer bircok faktér konusma tzerinde
dogrudan etkili olmaktadir. Bu baglamda konusmacinin basarili olmasini etkileyen
faktorleri su basliklar altinda siralamak mimkinddr:

e Konuya hakimiyet: Basarili bir konusmaci ne soyleyecegini bilir, bilgi
ve birikimini karsisindaki dinleyiciye kolayca aktarir. Konusma
yaparken kendine giivenir ve mutlaka bir 6n hazirlik yapar. Kendisine
yoneltilen sorulari tereddiite kapilmaksizin yanitlayabilir,
yanitlayamadigi sorularda ise en azindan dogru yonlendirmede
bulunur. ‘Neyi’, ‘nerede’, ‘ne kadar’ sdylemesi gerektiginin
farkindadir. Konusma konusuna olan hakimiyeti, gerekliyi
gereksizden ayirt edebilmesini, igerikle ilgili segcenekler
sunabilmesini ve konusma aninda degisim yapabilme esnekligine
sahip olmasini saglayacaktir.

e Planlama: Basarili bir konugmaci, anlattiklarinin dinleyici tarafindan
kolayca kavranmasini saglar. Bunun icin aktaracagi bilginin ilgi ve
onemine gore bir siralama yapar. Bu siralamayi yaparken, ne zaman,
neyi soyleyecegini saptarken de dinleyicilerinin niteliklerini goz
ontinde bulundurur.

Konuyla ilgili tiim detaylar kimi zaman dinleyenleri
ilgilendirmeyebilir. Bu nedenle konusmasi sirasinda dinleyicinin ilgi,
beklenti ve begenisine gore anlatim bigimi ve konunun kapsami
degistirilebilir. Konusmaci bu saptamalara gére ayni konuyu farkh gruplara,
farkh bir siralamayla ve farkh kapsamlarda anlatabilir. Bu ylizden bazen ana
temalarin bazen de destek bilgilerin aktarim siralamasindaki yerlerinin
degistirilmesi gerekebilir.

e Gozlem: Basarih bir konusmaci, cevresinden edindigi bilgileri,
algiladiklarini ve gozlemlerini kisaca birikimlerini konusmasina
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Ornek

Gerektiginde ihtiyaca
gore sesin inceltilmesi,
kalinlastirilmasi ya da
ses tonunun yikseltilip,
algaltilmasi dinleyenler
Uzerinde olumlu etki
uyandiracaktir.

N

ekleyebilir. Cevresindeki olaylara, insanlara ve durumlara donktir.
Bilgi, gbzlem ve deneyimlerini konugsmalarini zenginlestirmek,
somutlastirmak ve ilging hale getirmek icin kullanabilir. Bu sayede
konusmanin etkileyiciligi de artacaktir. Gozlem yetenegini gelistirmis
bulunan birey, konusma sirasinda dinleyici tepkilerini izleyerek
konusmasinin seyrine iliskin gerekli dizenlemeleri yapabilecektir.
Dinleyiciyi tanima: Konusmaci, dinleyicilerinin temel 6zelliklerini -
egitim duzeyi, ilgi, begeni, tercih gibi- dnceden bildiginde
konusmasini planlamasi kolaylasacaktir. Dinleyiciye iliskin bilgiler,
konusma dengesini kuracaktir. Dinleyici kitlesinin kiltlrel yapisi,
egitim durumu, sosyo-ekonomik konumu, siyasi egilimleri, etik
degerleri, normlari, yas ortalamasi, vb. 6zellikleri, konusma
konusunun tespitinden, anlatim/aktarim bicimine degin belirleyici
rol oynamaktadir.

e Belirli bir siyasi gorlist olan dinleyici kitlesine kendilerine

zit olan gorusleri sunmak 6zellikle de bu konulara duyarl
dinleyicilerde tepkiler gelismesine neden olabilir.
Dinleyicilerin kendisine sempati duymasini isteyen
konusmaci, bu durumda tam tersine olumsuz, gergin bir
ortamin olugmasina yol agabilir.

e Sesin kullanimi: Her konusmaci sesini tanir. Konusma sirasinda,

ihtiyaca gore ses tonunu degistirebilir; ses ylksekligini ve konusma
hizini konusma alaninin blytkligline, kisi sayisina ve niteligine gore
ayarlar. Ses tonu, konusmanin monotonlugunu bozmak icin bilingli
bir sekilde ayarlanmalidir. Gerektiginde ihtiyaca gore sesin
inceltilmesi, kalinlastiriimasi ya da ses tonunun yikseltilip
alcaltilmasi dinleyenler (izerinde olumlu etki uyandiracaktir.

Heyecanin kontrolii: Konusmacinin, konusma yaparken ses-nefes
dengesini iyi ayarlamasi ve heyecanini denetlemesi gerekir.
Denetimsiz heyecanin yol actigi ses kisilmalari, titremeleri,
carpintilari, bosluklari, s6zciik kayiplarini engeller. Konusmaci,
heyecanini olumlu yonde kullanarak sunumuna etkileyici bir canlilk
kazandirabilir.

Dil kullanimi: Konusmacinin dislince ve fikirlerini en iyi ifade edecek
kavramlari tercih etmesi gerekir. Ayni zamanda konusmaci, kuracagi
climlelerin yapisina 6zen gostermeli, ses bilgisi kurallarinin
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gerektirdigi bicimde seslendirmelidir. Kavramlarin dogru ve kolay
anlasilir olmasina ¢alisiimalidir. Dilin yapisal 6zelliklerini ve
seslendirilis bigimlerini etkileyici bir dogallikla kullanmak énem
tasimaktadir.

:

\

e Antik micevherler satan bir adamin, sosyal etki “pahali=iyi”
dersini nasil 6grendigini aktardigi bir anisi:

[
~

*Bir arkadasi nisanlisi i¢in 6zel bir dogum giinii hediyesi almak
istiyordu. Miicevherci bir kolye secti ve normalde fiyati 500 dolar
olan bu kolyeyi arkadasina 250 dolara verecekti. Arkadasi kolyeyi
gorir gormez gok heyecanlanmisti ancak miicevherci fiyatin 250
dolar oldugunu soyleyince adamin yizi degisti ve almaktan
vazgecti, ¢linkli mistakbel esi icin “cok 6zel” bir hediye almak
istiyordu.

Ornek

eErtesi glin miicevherci durumu anladi ve arkadasini arayip
diikkana geri gelmesini, ¢clinkli ona gostermek istedigi baska bir
kolye oldugunu soyledi. Bu sefer bu yeni kolyenin normal fiyatinin
500 dolar oldugunu séyledi. Arkadasi kolyeyi cok begenmisti ve
hemen alacakti. Parayi vermeden énce miicevherci digin
hediyesi olarak fiyati 250 dolara indirecegini sdyledi. Adam gok
sevinmisti. 250 dolarlik fiyati diisiik bulmak yerine yaptigi
alisveristen gok memnundu.

Kaynak: Cialdini, 2007:25.

e Beden dilininin kullanimi: Konusmacinin sunum yapacagi ortamin
ozelliklerine bagh olarak sozlerini destekleyici mimikleri, el-kol
hareketlerini, beden agilarini, durus ve oturus bicimlerini
ayarlamalidir. Goz temasinin, dinleyicilerin dikkatini canl tutacak bir
unsur olarak cekinmeden, ustaca kullanilmasi gerekir. Konusma
sirasinda yapilacak vurgulara jestlerle canlilik kazandirilmalidir. Bu
canhlik, dinlemeyi ve anlamayi kolaylastiracaktir. Konugsmanin
icerigine gore 6nemli bélimlerin beden diliyle desteklenmesi, akilda
kahiciligr artiracaktir.

o Oz elestiri yapma: Konusmaci, sunumu sirasinda aldigi tepkileri
degerlendirerek aninda olumlu ve olumsuz tepkileri gézlemleme
firsati bulur. Bu tepkilere bagh olarak konusmaci, kullandigl konusma
teknigini, vizyonunu, sahnedeki/kirsideki durus ve davranis tarzini
gbzden gecirme ve gelistirme olanagina kavusur. Konusmacinin
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Konusmaya Hazirlanmak

basarili olmasi ya da kendisini gelistirmesi, 6z elestiride bulunmasi ve
disaridan/cevresinden gelen elestirilere acik olmasina baglidir. Gelen
uyarilar ve tepkiler dogrultusunda konusmaci kendini gelistirmeyi
surdirir. Olumsuz yonlerini gidermek ve gelistirmek igin sabirla
miicadele eder. Kendini gelistirmeye devam etmediginde
becerilerinin zamanla korelebilecegini ya da olumsuz aliskanliklara
donusebilecegini ¢ok iyi bilir (Kobifinans, 2011).

HAZIRLIK KONTROL LiSTESIi

Her konusma icin hazirlik yapilmasi gerekir. Oyle ki, yapilacak her konusmanin ilk
defa yapilacakmis gibi 6nemsenmesi gereklidir. Yapilacak hazirliklarda eksik bir
noktanin kalmamasi, 6nemli tiim noktalarin gézden gegirilmesi igin bir kontrol
listesinin olusturulmasi gerekir. Bu liste araciligiyla hazirliklarin eksiksiz olarak
tamamlanmasi kolaylasacaktir.

Konusma oncesi hazirlik kontrol listesi su sekilde gelistirilebilir:

Konusmanin amacini belirlemek
Konusmanin tirtini tanimlamak
Dinleyiciler hakkinda bilgi sahibi olmak
Konusmanin icerigini belirlemek
Konusma provasi yapmak

|

eSimdiye kadar edindiginiz bilgiler 1s1ginda konusma dncesi hazirlik
yapmanin 6neminin konusmaya olan etkisini yaptiginiz ya da
dinlediginiz konusmalardan érneklerle degerlendiriniz.

Bireysel Etkinlik
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Ozet

e Guzel ve etkili konusabilmenin temelini titizlikle yapilan

hazirlik asamasi olusturmaktadir. Her tiirli dinleyici
grubuna yapilacak herhangi bir konusmada basarilh
olabilmek igin tim hazirlik asamalari uygulanmali,

konusma kurallarina uyulmali ve pratik yapiimalidir.

Konusma hazirligi, séyleneceklerin dnceden tespit edilip
Olglli, diizenli ve planli sekilde yapilandiriimasini ve
bunun bedensel, zihinsel hazirlik ile desteklenmesini
kapsamaktadir. Konusmada hem belirli bir sira izlenmeli
hem de anlatilanlar konuyla ilintili veya konuyu
tamamlayici nitelikte olmalidir.

Hazirhgin ilk asamasinda konusma konusu belirlenmeli,
icerikle ilgili bilgi toplanmali ve bu bilgiler konusma
metnine dondlstirilmelidir. Konusmanin amaci,
aktarilacak bilgi, ne zaman neyin soéylenecegi, giris-
gelisme-sonug bolimleri net olmalidir.

¢ Kisi, zihinsel ve bedensel hazirliklarini tamamlamali ve

pozitif tutum icinde olmalidir.

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi
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Konusmaya Hazirlanmak

* Hazirliksiz ve hazirlikh yapilan konugsmalarin
farklarini, n hazirligin basaril bir konugsmaya
sagladig katkilari da diistinerek 200 kelimeyi
asmayacak sekilde bir deneme yaziniz.

e Hazirladiginiz 6devi sistemde ilgili Gnite basligi
altinda yer alan “6dev” bélimiine
yukleyebilirsiniz.

Odev

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi
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Degerlendirme
sorularini sistemde ilgili
Unite bashgi altinda yer
alan “bolim sonu testi”

boliminde etkilesimli
olarak
cevaplayabilirsiniz.

Konusmaya Hazirlanmak

DEGERLENDIRME SORULARI

1. Asagidakilerden hangisi konusma tirlerinden biri degildir?

a)
b)
c)
d)

e)

Formal konusma
Gergeklere dayali konusma
Egitim amagli konusma
Eglendirici konugma

Motivasyon amagli konusma

2. Konusmaya hazirhk asamasinda asagidakilerden hangisi bulunmamaktadir?

a)
b)
c)
d)
e)

Konusmanin sdylemi

Konunun tespiti

Konuyla ilgili sohbet etme
Bedensel hazirlik

Konusmanin amacini belirleme

3. Asagidaki ifadelerden hangisi konugsmaya hazirlik stirecinde gerekli degildir?

a)
b)

Yasanilan korku ve heyecanin giderilmesini saglar.

Soylemek istenilenlerin tam olarak iletilmesine yardimci olur.

Dinleyicilerin sdylenilenlerin ger¢ek olduguna hemen inanmalarini ve konusmaciya
baglanmalarini saglar.

Konusmanin rahat ve sorunsuz sekilde tamamlanmasini saglar.

Dinleyici karsisinda etkili ve glicll bir durus sergilenmesini saglar.

4. Asagidakilerden hangisi duygusal ve ikna edici olmasi gereken konusma tartdir?

a)
b)
c)
d)
e)

Formal konusma

Gergeklere dayali konusma
Egitim amach konusma
Satis amagli konusma
Motivasyon amagli konusma

5. Asagidakilerden hangisi iyi bir konusmacinin 6zelliklerinden biri degildir?

a)
b)
c)
d)
e)

Dinleyicisini tanir.

Titiz bir raporlamacidir.
Gozlemcidir.
Planlamasini yapar.

Oz elestiri yapar.

6. Asagidakilerden hangisi hazirlik kontrol listesinde yer almaz?

a)
b)
c)
d)
e)

Konusmanin amacini belirlemek
Konusmanin yapilacagi alanin kontroli
Dinleyiciler hakkinda bilgi sahibi olmak
Konusmanin igerigini belirlemek
Konusma provasi yapmak
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Konusmaya Hazirlanmak

7. Asagidakilerden hangisi konusmanin yapilma amaglarindan biri degildir?
a) Eglendirmek
b) Yeni seyler 6gretmek
c) Duygu ve distinceleri degistirmek
d) Farkhhk yaratmak
e) Motive etmek

8. Davetlerde, 6zel glinlerde, tebriklerde, kutlamalarda, mezuniyetlerde yapilan bigimsel
konusmalara ne ad verilir?
a) Formal
b) Gergeklere dayali
c) Egitim amagh
d) Satisamach
e) Motivasyon amach

9. Asagidakilerden hangisi egitim amach konusmalarin dinleyiciler tarafindan ilgiyle
izlenmesi i¢in yapilmasi gerekenlerden biri degildir?
a) Dinleyicilerin aktif katilimlari saglanmalidir.
b) Konusmada uygulamalara agirlik verilmelidir.
¢) Uzun araliklarla mola verilmelidir.
d) Dinleyicilere soru sorarak konusmanin canl tutulmasi saglanmalidir.
e) Konusma interaktif bir sekilde yapilmalidir.

10. Asagidakilerden hangisi anlatim ve séylemi olumsuz yonde etkilemez?
a) Ayni kelimelerin ve 6rneklerin siirekli tekrarlanmasi.
b) Anlasilmayan terim, jargon ve kisaltmalarin kullaniimasi.
c) Piriazla, kaba, sert ya da ¢ok ince, kisik ses tonuyla konusulmasi.
d) Konusmanin tiiriine uygun olan sakalarin yapiimasi.
e) Tek dize ses tonuyla konusulmasi.

Cevap Anahtar::

1.D0,2.C,3.C,4.E,5B,6.B,7.D,8A,9.C, 10.D
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SOZLU SUNUMUN YAZILI
TASARIMI

e SO6zIlU Sunumda Yazili Tasarim:
Onemi ve Gerekliligi

e Sunumun Genel icerik Planinin
Hazirlanmasi

e Sunum Taslaginin Olusturulmasi
e Konusmanin Planlanmasi
e Zihin Haritasi Hazirlanmasi

e Etkili Bashk Segimi

e Sunularin Hazirlanmasi

e Yardimci Gorsel ve isitsel Araclar

e Etkili Bir Sunum icin Nelere Dikkat
Edilmelidir?

iCINDEKILER

@

* Bu Uniteyi ¢alistiktan sonra;

* Yazili sunumun ve gorsel malzeme
kullaniminin 6nemini
kavrayabilecek,

e Sunumun yazili taslagini
planlayabilecek,

e Sunum i¢gin etkili bir baslik
secebilecek,

e Sunumunuza en uygun destek
malzemeleri belirleyebilecek,

e Yardimci malzemeleri sunumunuza
nasil dahil edebileceginizi bilecek,

e Etkili bir sunum igin 6nemli
noktalarin gerekliligini
anlayacaksiniz.

HEDEFLER

SOZLU ILETiSiM VE
HITABET




Yazili sunum ve destek
malzemelerinin uygun
kullanilmalari, ¢ok daha
etkili bir sekilde mesajin
iletilmesini
saglayacaktir.

S6zlG Sunumun Yazili Tasarimi

GIRIS

Mesaj, gonderildigi taraf tzerinde etkili olmasi icin tasarlanir. Mesajin etkili
olmasi, gesitli stratejilerin kullanilmasini gerektirir. Cogu zaman bir mesaji etkili bir
sekilde aktarmak icin sozler tek basina yeterli olmaz. Mesajin yazil olarak
hazirlanip aktarilmasi gerekebilir. Genellikle s6zlii sunumun bir kismi ya da en
dikkat ¢ekici yonleri hatirlanir. Nitekim sunum yazili ve gérsel materyallerle
desteklendiginde hatirlanma ve kalici olma orani artacaktir. S6zli sunumun yazili
tasarimi bu nedenle kritik 6nem tasir.

Bu bélimde amacglanan, s6zIi sunumun 6nemini ve s6zIi sunumun yazili
tasarimi sirasinda dikkat edilmesi gereken tiim adimlari agiklamaktir.

Bu bollim, ilerleyen bolimlerde aktarilacak olan s6zIi sunumun
gerceklestirilmesi konularinin ayrintilariyla kavranmasi agisindan 6nem
tasimaktadir.

SOzZLU SUNUMDA YAZILI TASARIM: ONEMI VE
GEREKLILIGi

Konusma anlik olarak gerceklesmektedir. Dinleyici konumundaki birey igin kalici
olan kismi kisa olabilir. Bu nedenle konusmalarin yazi ile desteklenmesi gerekir.
S6zli ve yazili sunum arasinda belirgin ve 6nemli farkliliklar bulunmaktadir.

Yazili sunumda, aktarilanlari unutan dinleyici konumundaki birey, unuttugu
bolimi ihtiya¢ duydugunda tekrar okuyarak hatirlayabilecektir. Yazili sunum ve
destek malzemelerinin uygun kullanilmalari, mesajin etkili bir sekilde iletilmesinde
onemli birer unsur olarak karsimiza ¢tkmaktadir.

S6zlii olarak aktarilacak olan bilgi ya da mesaji, yazili olarak sunmanin birgok
avantajl bulunmaktadir. Bu avantajlar su sekilde siralanabilir:

e Yazili sunum ile karisik bilgileri kavrayabilmek kolaylasir.

e Yazili sunum sirasinda resim, grafik, sekil, tablo gibi gérsel unsurlar
aracihgiyla iletilmek istenen enformasyon daha ¢abuk aktarilabilir.

e Yazili ve gorsel olarak sunulan enformasyon daha uzun siire
hatirlanabilir.

Uygun sekilde kullanilan yazili ve gérsel malzemeler dinleyici konumundaki
bireyin algisini degistirebilir, mesajin daha iyi anlasiimasini, 6grenilmesini,
hatirlanmasini saglar ve aktariimak istenilen mesaji destekler. Yazili ve gorsel
malzemenin uygun sekilde kullanilmamasi olumsuz bazi sonuclara neden olabilir.
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Baslangi¢ta olumlu bir
etki birakmak, bitin
sunumu etkileyecektir.
Buna ‘miknatis etkisi’
adi verilir.

S6zlG Sunumun Yazili Tasarimi

Oyle ki, dinleyici konumundaki bireyin ilgisinin dagiimasina ve mesajin odagindan
sapmasina ya da sunumun daha da karmasik hale gelmesine neden olabilir
(Stevens, 1998:64-65).

SUNUMUN GENEL iCERIK PLANININ HAZIRLANMASI

Sunumun tasarlanmasindan 6nce igerikle ilgili bir plan yapilmasi yararh
olacaktir. Sunumlarin hazirlanmasi sirasinda; dinleyicilerin neyi 6grenmeleri,
farketmeleri ve bilmeleri istendigi, dinleyiciler icin dnemli olanin ne oldugu ve
dinleyicilerin beklentilerine iligskin bilgi sahibi olunmalidir.

Sunumun giicii, nasil hazirladigina ve nasil sunulduguna baghdir. ilk asamays,
fikirlerin toplanmasi slireci olusturmaktadir. Nelerin anlatilacagi, hangi konularin
ogretilecegi, ne tiir drnekler verilecegi, gerceklestirilecek uygulamalar, sunumun
ne kadar sire icerisinde yapilacagi, elde edilen materyallerin nasil kullanilacag gibi
konularin netlestirilmesi ve plan lizerinde gosterilmesi gerekmektedir. Ardindan,
ana fikri destekleyen 6ykii, anekdot, fikra veya tecriibelerin konusma sirasinda
nasil kullanilacagina karar verilmesi ve plana eklenmesi 6nem tasimaktadir. Plan
yapilirken, konusmanin bir bitin oldugunun unutulmamasi gerekir.

SUNUM TASLAGININ OLUSTURULMASI

Dinleyici kitleye iletilmek istenen mesajlar, deginilmek istenen hususlar ve
bunlarin nasil aktarilacagi gibi konularin 6nceden netlestirilmesi, sunumun
basariyla yurutiilmesinde temel unsurlar arasinda yer almaktadir. Bu nedenle
konusmanin taslaginin hazirlanmasi siireci 6nem tasimaktadir. Sunumun konusu ve
tird ne olursa olsun temelde iyi bir baslangig, gelisme ve kapanis/sonug
béliimlerinin bulunmasi gerekir. Bu baglamda sunumlar kisa/6zli bir giris ile
baslayip; gelisme ile devam eder ve kapanis/sonug ile biter.

Giris konusmasiyla konu ortaya konulmus olur. Giris bolimi, dinleyicinin
dikkatini konuya ¢eker ve sunumun icerigininin daha iyi anlasiimasini saglar. Clinki
dinleyiciler, neyi duyacaklarini bilmek isterler. Giris konusmasi dinleyicilere daha
sonra anlatilacaklar hakkinda 6n bilgi verir. Ayrica giris b6lim, konusmacinin
konuya isinmasini saglar. Giris bolimi ortalama sunum siiresinin % 15’ini
olusturmalidir. Baslangicta olumlu bir etki birakmak, bitlin sunumu etkileyecektir.
Buna ‘miknatis etkisi’ adi verilir.

Sunumun gelisme béliimiinde ise konu érneklerle gliclendirilmelidir. Gelisme
bolimi ortalama sunum siresinin % 75’ini olusturmalidir. Burada konu
ayrintilandirilmali, gerekli ipuglari cergevesinde siniflandiriimali ve dinleyicinin
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Giris, gelisme ve sonug
kisimlarinin cok 6nemli
fonksiyonlari vardir ve
bu nedenle 6zenle
tasarlanmahdir.

Konusmanin akilda
kalan bir final ile
bitirilmesi ‘demlenme
etkisi’ olarak
adlandiriimaktadir.

S6zlG Sunumun Yazili Tasarimi

aklinda sorular uyandirmayacak derecede agik ve anlasilir olmalidir. Konunun
sunumu sirasinda dinleyicinin dikkatinin toplanabilmesi icin ilgi ¢cekici yonlerine
vurgu yapilmasi gerekir.

Sunumun sonug béliimiinde, genel olarak anlatilanlar 6zetlenmelidir. Sunumun
ana hatlari/basliklari belirtilip dinleyicilere katilimlari icin tesekkiir edildikten sonra,
dinleyicilerden gelebilecek sorularin yanitlanmasi yoluna gidilmelidir.
Kapanis/sonug¢ bolimiinde, dinleyicilerle birlikte yapilan yorumlar araciligiyla o ana
degin anlatilanlarin genel bir ¢ergevesi cizilmis olur.

Giris, gelisme ve sonug kisimlarinin ¢ok dnemli fonksiyonlari vardir ve bu
nedenle 6zenle tasarlanmalidir. Dinleyicilerin konsantrasyonu konusmanin ilk bir
kacg dakikasinda en yliksek diizeydedir. Konusmaci sunumuna devam ederken,
dinleyici aklinda bir cerceve olusturacak ve duyduklarini bu ¢cercevenin icine
yerlestirmeye galisacaktir. Bunun icin mesajin aktarimina, ¢arpici érnekler,
anekdotlar veya diger betimleyici araclarla baslamak oldukca faydali olacaktir.
Kapanis/sonuc bolimi ortalama sunum siiresinin yuzde 10’unu olusturmalidir.
Sunum, akilda kalici ve etkileyici bir sekilde sonuglandiriimalidir. Konusmanin
akilda kalan bir final ile bitirilmesi ‘demlenme etkisi’ olarak adlandiriimaktadir.
Sunum sonunda kisa ana basliklari vurgulayan ézet verilmesi sunumun akilda
kalicihgini artiracaktir. Konunun en can alici yonlerinin giris kisminda, 6zetin de
kapanis/sonug kisminda sunulmasi, miknatis ve demlenme etkisinin kullaniimis
oldugunu gésterir. Oyle ki, kapanis/sonug béliimiinde dinleyiciler {izerinde, nemli
bilgiler verildigi hissinin agiga cikarilmasi 6nem tasimaktadir. Bu asamada soru
yonelten dinleyiciler yanitlanabilir ya da konuya iliskin degerlendirmeleri ele
alinabilir. Kapanis/sonug bolimd, dinleyicide kalici bir etki agiga ¢ikaracaktir. Bu
baglamda, dinleyicinin neyi 6grenmesi, anlamasi ve dikkate almasi gerektigini
vurgulamaya yardimci olur.

Onemli adimlardan biri de, yapilacak agiklamalarin, dinleyicilerin anlamalarini
saglayabilecek diizeyde olmasidir. Dinleyicinin 6zellikleri g6z 6niinde
bulundurularak, uzun ve karisik cimlelerden, teknik terimlerden ve belli bir
sektore ait terminoloji kullanmaktan kaginiimalidir.

7

e Ard arda gelen noktalarin dinleyiciye bir uyum icinde
aktarilip aktarilmadigi kontrol edilmelidir. Eger konu
karisik ise ana noktalar arasinda 6zetlemeler yapilmalidir.

Ornek =
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Zihin haritasi (mind
map) teknigini Tony
Buzan bulmustur.

Zihin haritasi, hedef
olusturma, toplanti
tutanagi, sunum
hazirligl, raporlama,
birlestirme ve beyin
firtinalarinda
kullanilabilir.

S6zlG Sunumun Yazili Tasarimi

Sunumun basit ve kisa olmasi idealdir. Eger anlatilacak konu uzun ve karisik ise,
konusma sonunda sunumun igeriginin bir metin haline getirilerek dinleyicilere
dagitilmasi akilda kalicilik ve sunumun amacina ulagsmasi agisindan gereklidir.
Konusma esnasinda kilit noktalar basitce anlatiimali ve detayli bilginin konusma
sonrasi dagitilacag ifade edilmelidir (Stevens, 1998:51-55).

7

#S6zIi sunumda etkili giris yapmanin dinleyiciler izerinde nasil bir etkisi
olabilir?

eDiislincelerinizi sistemde ilgili tinite bashgi altinda yer alan “tartisma
forumu” bolimiinde paylasabilirsiniz

Tartisma

Konusmanin Planlanmasi

lyi bir konusma icin 6ncelikle konusma planinin hazirlamasi gerekmektedir. Plan
hazirlamak igin bir kagida not almanin en uygun ve kolay yontem oldugu bilinir.
Ancak not almak yerine plan gikarilirken zihin haritasi (mind map) tekniginin
kullanilmasi daha uygun olacaktir. Zihin haritasi (mind map) teknigini Tony Buzan
bulmustur.

Zihin haritasi, kelimeleri ve diisiinceleri birbirine baglamak ve bunlari bir
anahtar kelime veya diisiince etrafinda toplamak igin kullanilan bir diyagramdir.
Zihin haritasi; diistinceleri olusturmak, gorsellestirmek, tasarlamak ile birlikte,
egitim alaninda, organizasyonda, problem ¢6ziimiinde ve karar alma sireglerinde
kullanilabilir. Zihin haritasi, bilgiler arasindaki anlamsal ya da diger baglantilar
gosteren ortasi resimli bir diyagramdir. Genellikle; diyagramlar, resimler, sdzclikler
ve cgizgiler icerir. Duslncelerin kdgida dokiildigi en somut ve en hizli hatirlama
teknigidir. Zihin haritasi, kelimelerin resme déniistiriilmesini saglayarak bilginin
stirekli olarak hatirlanmasini saglar. Zihin haritasi; hedef olusturma, toplanti
tutanagi, sunum hazirhgi, raporlama, birlestirme ve beyin firtinalarinda
kullanilabilir.

Zihin Haritasi Hazirlanmasi

Zihin haritasi hazirlama temel bir diisiince ve diisiinceye bagli fikirleri
detaylandirarak iliskiler kurma yéntemidir ve diger yontemlere gére daha kolay
calisma olanadi sunar. Bu hazirlik yapilirken uzun ctimleler yerine kisa, en fazla (i¢
kelimeden olusan anahtar kelimeler ve kisiye 6zel simgeler kullanilir.
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Etkili bir baslik,
dinleyicilerin
dikkatlerini gekmek,
daha cok ilgi
duymalarini saglamak
ve 6grenme isteklerini
arttirmak igin kullanilan
bir unsurdur.

S6zlG Sunumun Yazili Tasarimi

Zihin haritasinda izlenecek adimlar su sekilde siralanabilir:

e Bos bir kagidin ortasina anlatilacak konunun ana temasi yazilir ya da
zihin haritasini kullanacak olan bireye o konuyu hatirlatacak simge
yerlestirilir.

e Temel basliklar, merkez etrafindaki kollara yazilir. Ana konuyu
destekleyecek temel alt basliklar merkezden ¢ikan kalin dallara yazilir.

e Kollar alt bashklar kullanilarak detaylandirilir.

e Haritanin timu incelenerek alt basliklar birbiriyle iliskilendirilir

(Kendinigelistir, 2011).

N

eSunum 6ncesi zihin haritasi olusturulmasinin s6zlii sunumun yazil tasarimina
nasil bir katkisi olabilir?

eDislincelerinizi sistemde ilgili Gnite baghgi altinda yer alan “tartisma forumu”
boliminde paylasabilirsiniz

Tartisma

Etkili Baglik Secimi

Yazili sunumda, sunum bashginin secimi oldukga 6nemlidir. Ozellikle
dinleyicilerin sunuma katilim saglamalari ve ilgi duymalari isteniyor ise etkili baslik
kullanilmasi avantaj saglayacaktir. Konu ne olursa olsun etkili bir bashk
dinleyicilerin ilgisini uyandirir ve dikkatleri mesajin igerigine ¢ceker. Sunum
basliginin konuyla ilgili olmasi 6nemlidir. Eger baslik ile sunum icerigi arasinda bir
baglanti yok ise dinleyiciler sunumun hedefine ulasmadigini ve anlamsiz oldugunu
disinebilirler. Bu durum, dinleyicilerin beklentilerinin karsilanmamasina neden
olabilir (Stevens, 1998: 59).

Sunum bashgi, dinleyicilerin yapilan sunum ile ilgili ilk temas noktasini olusturur.
ilk izlenimler her zaman dnemlidir. Dinleyicide &nce merak ve heyecan karisimi
duygular uyandirmali ve konunun iceriginin 6grenilmesi saglanmaldir. Eger konu,
icerisinde detayh boliimler oldugu icin birkag kelime ile bashga sigdirilamiyor ise alt
baslik kullanilmalidir. Etkileyici bir baslik; kisa, ilgi ¢ekici, mesajla baglantili ve
tutarli olmalidir.

Sunularin Hazirlanmasi

Yazili tasarimda en yaygin kullanilan yontem igerigi, anlatilacaklari gorsel olarak
aktarabilme 6zelligine sahip slaytlardir. Sunumda kullanilacak slaytlar dinleyiciye,
mesajin anahtar noktalarini goéstermelidir. Bu slaytlar cok uzun olmamalidir.
Aktarilmak istenen mesajin etki uyandirabilecek sekilde kisa ve net olmasina dikkat
edilmelidir. Uzun kelimelerden olusan bir slayt, mesaj karmasasi yaratabilir. Bu
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Yazili tasarimda en
yaygin kullanilan
yontem igerigi,
anlatilacaklari gorsel
olarak aktarabilme
Ozelligine sahip
slaytlardir.

Sunuma yardimci
araclarin bircok avantaiji
vardir. Ozellikle bu
araclar dogru segilir ise
dinleyici Gizerinde
olumlu bir etki yaratir.
Bu nedenle sunuma
yardimci gorsel isitsel
araglarin segimi
Onemlidir.

S6zlG Sunumun Yazili Tasarimi

durum da dinleyicinin, okumaya ¢alisirken anlatilanlara dikkat etmemesine neden
olabilir. Cogu zaman slaytlar bir sunumun 6ziinii olustururlar. Bir sunumun basarisi,
o sunumun icerigi kadar, sunus bicimi ve sunumda kullanilan sekil, fotograf, kesit
ve grafiklerin kalitesi ile de ilgilidir. Bu nedenle slayt hazirlanirken 6zen
gosterilmelidir.

Hazirlanacak slaytlarin etkili olmasi ve verilmek istenen mesaji tasimasi igin
amaca gore hem icerik hem de teknik olarak tasariminin yapilmasi gerekmektedir.

Slaytlari hazirlarken bazi 6nemli noktalara dikkat etmek gerekir. Bu noktalar su
sekilde siralanabilir:

e Sunum slaytlarinda uygun harf ve rakam boyu (font) secilmelidir.

e Yazim karakterleri her slaytta standart olmahdir.

e Slaytlara yazilacak olan bilgiler belli amaca yonelik ve istenilen
sorulara cevap verecek sekilde diizenlenmelidir.

e Birbirine benzer bilgiler iceren slaytlar hazirlaniyor ise benzer bilgiler,
belli noktalarda sunulmaya 6zen gosterilmelidir.

e Slaytlar Gzerinde asiri zit renklerin kullanilmasindan kaginilmalidir.

e Slaytlarda akilda kalmasi icin bazi mesajlar tekrarlanmali, karmasik
acitklama bolimlerinden kaginilmalidir.

e Slaytta yazi kullaniliyor ise 6’dan fazla madde kullanmaktan
kaginiimalidir.

e Slaytta yazilanlar direkt dinleyicilere okunmamal, icerikle ilgisi
olmayan gereksiz slaytlar kullaniimamalidir.

YARDIMCI GORSEL VE iSITSEL ARACLAR

Yazili sunumda gérsel araglarin kullanimi énemlidir. Kullanilacak olan gorsel ve
isitsel araglar sunumun etkisini arttirir. Bazi konusmacilar mimkiin oldugu kadar
cok gorsel malzeme kullanmayi tercih ederler. lyi hazirlanmis gérsel araglar, konu
ile uyumlu bir sekilde kullanildigi zaman basarili olur. Aksi durumlarda goérsel
araglar dinleyicinin dikkatini dagitabilir.

Gorsel araglar uygun kullanildiginda olumlu olacagi gibi, gereksiz kullaniimasi
durumunda da sunumun gidisatini olumsuz yonde etkileyebilir. Konuyla iliskisi
olmayan, gereksiz bir video veya resim, dinleyicinin dikkatini dagitir. Bu durum
zaman kaybina neden olur. Sunumun odak noktasi her zaman sunumu yapan
kisidir. Eger verilecek mesajlar desteklerle giiclendirilmek isteniyor ise gorsel ve
isitsel araglarin dikkatli secilmesi gereklidir.

Sunumu destekleyebilecek her ara¢ sunum icinde kullanilabilir. Sunum
yapilacak salonda, degisiklikler, renklendirmeler ve dekorasyonlar da yapilabilir.
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S6zlG Sunumun Yazili Tasarimi

Yazil sunuma yardimci gorsel ve isitsel araclar sunuma etki edecek sekilde
secilmelidir (Stevens, 1998:64- 65).

e Slaytlar, grafikler, ses kayitlari, video filmler, animasyonlar,
resimler, fotograflar, tablolar, canlandirma /drama, diyagramlar,

v
(]
c

‘O ya da ozet kitapgiklar birer yardimci destek malzemedir.

Sunuma yardimci araglarin bircok avantaji vardir. Ozellikle bu araglar dogru
secilir ise dinleyici Gizerinde olumlu bir etki yaratir. Bu nedenle sunuma yardimci
gorsel isitsel araclarin se¢cimi 6nemlidir.

Kullaniimasi diisiiniilen yardimci gérsel ve isitsel araglar, sunum siirecinin

ayrilmaz birer pargasidir ve sunumun yazim asamasinda hazirlanmalidir. Dikkatli

secilmis ve icerige uygun 6zenle hazirlanmis yardimci araglar, mesajin etkili bir

Dikkatli secilmis ve tarzda sunulmasi konusunda biylik fayda saglayacaktir. Yardimci araglarin hepsinin

icerig n 6zenl . . - .
Gerige uygun ozenie onceden hazirlanmasi 6nemlidir. Bazi durumlarda konusmanin yapilacagi alanin

hazirlanmig yardime 1siklandirmasi, mimari yapisi, dinleyici sayisi gibi faktorler yardimci arag

araglar, mesajin etkili kullanilmasini etkileyebilir.
bir tarzda sunulmasi
konusunda blyik fayda

saglayacaktir. e Sunum yapilacak alanda cok fazla i1sik olmasi, slayt ve

video gosterimini olumsuz etkileyebilir.

Ornek f'_—-.’

Sunumun yapilacagi alan da sunuma yardimci gorsel ve isitsel araglarin
seciminde 6nemlidir. Yardimci arag kullanilirken dikkat edilmesi gereken noktalar
bulunmaktadir. Bu noktalar su sekilde 6zetlenebilir:

e Yardimci arag kullanmaya karar verildi ise sunum glint igin hazir
oldugundan, ¢ahstigindan, kullanilabilirliginden emin olunmahdir.

e Sunulan bilgi, slayttaki gorsel ile dinleyicilerin okuyabilecegi kadar ekranda
tutulmahdir.

e Herhangi bir gorsel malzeme kullanirken konusmaya devam etmeden dnce
dinleyici ile g6z temasi kurulmahdir.

e Gerekli oldugu durumlarda konusma ile ilgili notlar sunum oncesi
dagitiimahdir. Boylelikle dinleyicilerin sunum 6ncesi 6n bilgiye sahip
olmalari saglanir. Ancak notlar sunum esnasinda dagitilirsa dinleyiciler,
notlara bakmaya baslayacaklari icin dikkatleri anlatilanlar yerine notun
iceriginde olacaktir. Eger notlarin hazirlanma amaci kisilerin hatirlamasini
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S6zlG Sunumun Yazili Tasarimi

saglamak ise dagitilmasi icin en uygun zaman sunum sonudur (Stevens,
1998:72).

]

eYazil sunumda gorsel ve isitsel arag kullanimi dinleyiciler Gzerinde nasil bir etki
yaratir?

eDusincelerinizi sistemde ilgili tinite bashigi altinda yer alan “tartisma forumu”
bolimiinde paylasabilirsiniz

Tartisma

ETKILi BIR SUNUM iCiN NELERE DiKKAT EDILMELIDIR?

Etkili bir sunum icin gerek duyulan yerlerde resim kullanilabilir. Bir sunumun
basarisi icin, o sunumun icerigi kadar; sunum bicimi, sunumda kullanilan sekil,
fotograf, kesit ve grafikleri kitapciklarin kullanimi da 6nemlidir. Yazili sunumda

Bir sunumun basarisi grafik, sema ve tablolardan da yararlanilabilir. Veri ve istatistiki bilgileri géstermek
icin, o sunumun icerigi icin metinden ayri olarak goze carpacak sekilde ortaya konan bazi grafikler ve
kadar, sunum bicimi, tablolar kullanilabilir. Sunumun etkinligini artiran diger grafik araclari arasinda, akis
sunumda kullanilan semalari, zaman cizelgeleri ve organizasyon semalari yer almaktadir.
sekil, fotograf, kesit ve Yazili sunumlarda animasyonlardan yararlanmak énemlidir. Power point basta
grafikleri kitapgiklarin olmak tzere bircok sunum yaziliminda tek boyutlu slaytlari hareketli resimler
kullanimi da 6nemlidir. haline getiren animasyon 6zellikleri vardir.

Yazili sunum renklendirilmelidir. Sunum slaytlarina renk katmak 6nemli fikirleri
aninda vurgular. Ancak, ¢ok sayida farkli renk kullanilmamasina dikkat edilmelidir.
Ayrica, renkler birbirine zit degil, birbirini tamamlar nitelikte olmalidir.

—

L

e Eger bir firma icin sunum hazirlaniyor ise, firmanin
logosundaki renkler kullanilabilir.

Ornek ¢

Sunumlari gigli ve etkili olmasini saglayabilecek dort strateji sunlardir:

e FEtkileyici bir giris yapilmalidir: Sunuma konu ile ilgili GnlG bir
Ozdeyisle veya video ile baslanabilir. Ayrica kisisel deneyimlerden
secilebilecek kisa bir anekdotla da giris yapilabilir.

e Konular madde madde anlatiimalidir: Slaytlara uzun paragraflar
konulmamalidir. Okuyucularin dikkatini dagitarak ve iletilmek istenen
onemli noktalari kagirmalarina sebep olabilecek uzun ve okunmasi glic
paragraflardan kaciniimalidir.
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S6zlG Sunumun Yazili Tasarimi

e Ana temaya atifta bulunulmalidir: Batin sunumlarin genel bir temasi

vardir. Bu genel tema dogrultusunda yazili tasarimda sunumun amaci
dinleyicilere zaman zaman hatirlatiimahdir.

e Dinleyiciler harekete gecirilmelidir: Sunumun sonunda dinleyicilere
hatirlatmalar yapilmalidir. Sunumun sonunda, dinleyicilerden ne
yapmalari istendigi soylenmelidir (Esselte, 2011).

]

e Simdiye kadar edindiginiz bilgiler 1siginda yazil tasarimin
s6zIU sunumun basarisina olan katkisini, izlediginiz
sunumlardan érneklerle degerlendiriniz.

Bireysel Etkinlik
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S6zlG Sunumun Yazili Tasarimi

Ozet

eSunumlar toplu iletisim araglarindan birisidir. Bir sunumun basarisi
icin, o sunumun igerigi kadar, sunum bigimi, sunumda kullanilan sekil,
fotograf, kesit ve grafikleri kitapgiklarin bicimi de 6nemlidir.

*Bir konusma sadece anlik bir olaydir. Konusmada; ylizde 55 gorintd,
ylizde 38 ses, yuzde 7 sozler etkilidir. Bu durumda yazili sunumun
o6nemi daha iyi ortaya ¢citkmaktadir. Bu sebeple sunum esnasinda,
slaytlarda, konunun 6nemli yonlerini belirten 6zli, acik ve etkili
ifadeler yer almahdir. Karmasik sunumlardan kaginilmalidir.
Aktarilmak istenen konunun gérsel uyumunu en iyi sekilde saglayarak,
akilda daha ¢ok bilginin kalmasina yardimci olunmalidir. Dinleyici
kendi kendine diisinmeye zorlanmamalidir. Bunun igin konusmanin
iceriginin ana hatlarini icerecek sekilde zihin haritasinin
tamamlanmasi, slaytlarin mantiksal bir siraya konulmasi gerekir.

eDinleyiciye bilgi ve verilerin nasil ve hangi noktalari vurgulayarak
verileceginin plani yapiimalidir. Planlama sonucuna gore, slaytlara
konulacak bilgilerin bir dokiimi yapilarak uygun slayt teknigi segilmeli,
ardindan planlama ve yapim asamasina gecilmelidir. Bir Grlini
satabilmenin en iyi yolu nasil tanitim ve reklamsa; iyi bir sunumun
yolu da sunus teknigi ve icerigi kadar igerik siralamasinin oldugu zihin
haritasi, kaliteli ve agiklayici slaytlar, 6zet kitapgiklari ve tim gorsel
malzemelerin dogru kullanimidir.

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi
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Degerlendirme
sorularini sistemde ilgili
Unite bashg altinda yer
alan “b6lim sonu testi”

bolimiinde etkilesimli
olarak
cevaplayabilirsiniz.

S6zlG Sunumun Yazili Tasarimi

DEGERLENDIRME SORULARI

1. Asagidakilerden hangisi sunumlarin gii¢li ve etkili olmasini saglayabilecek dort
stratejiden biri degildir?

a)
b)
c)
d)
e)

Etkileyici bir giris yapilmahdir.

Cok fazla terim kullanilmalidir.
Konular madde madde anlatiimalidir.
Ana temaya atifta bulunulmalidir.
Dinleyiciler harekete gegirilmelidir.

2. Asagidakilerden hangisi yazili sunumun avantajlarindan biri degildir?

a)
b)
c)
d)

e)

Dinleyici, bilgiyi kendisine uygun diusecek sekilde 6grenebilir.

Dinleyicilerden gticli karsiliklar alir ve aralarinda belirli bir ruh hali olusturur.
Dinleyicilerin konudan uzaklasarak hos vakit gecirmelerini saglar.

Gorsel olarak sunuldugunda iliskiler, prosedurler ve 6zetler gibi karisik bilgileri
kavrayabilmek daha kolaydir.

Yazili ve gorsel olarak sunulan bilgi daha uzun sire hatirlanabilir.

3. Asagidakilerden hangisi sunum destek malzemelerinden biri degildir?

a)
b)
c)
d)
e)

Video

Ses kayitlari
Grafikler
Flamalar
Ozet kitapgik

4. Asagidakilerden hangisi yazili sunumda slayt kullanimi yapilirken dikkat edilmesi
gereken noktalardan biri degildir?

a)
b)
c)
d)
e)

Sunum slaytlarinda uygun harf ve rakam boyu (font) secilmelidir.

Yazim karakterleri her slaytta standart olmalidir.

Slaytlar Gizerinde asiri zit renklerin kullanilmasindan kaginilmahdir.

Slaytta yazi kullaniliyor ise altidan fazla madde kullanmaktan kaginilmalidir.
Slaytta yazilanlar direkt olarak dinleyicilere okunmalidir.

5. Sunumun yazili tasariminda asagidaki ifadelerden hangisi dogrudur?

a)
b)
c)
d)

e)

Sunum yapilacak alanin sunum destek malzemesi kullanimi igin dnemi yoktur.
Sunumun ana amaci dinleyicilere sunum sonunda séylenmelidir.
Slayti hazirlarken dikkat edilecek bes temel 6zellik vardir.

Uygun sekilde kullanilan yazili ve gérsel malzemeler konuyu ilging ve dikkat gekici

kilar.
Etkili giriste tek bir yontem vardir.

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi
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S6zlG Sunumun Yazili Tasarimi

6. Asgaidakilerden hangisi uygun sekilde kullanilan yazili ve gérsel malzemeler dinleyici
Uzerindeki olumlu etkileriden biri degildir?

a)
b)
c)
d)
e)

Dinleyicinin algisini degistirebilir

Aktarilan mesajin daha iyi anlasiimasini saglar.

Aktarilan mesaji destekler.

Aktarilan mesajin odagindan sapmasina neden olur.

Aktarilan mesajin daha sonra dinleyiciler tarafindan daha kolay hatirlanmasini
saglar.

7. Zihin haritasi (mind map) hakkinda verilen bilgilerden hangisi yanlstir?

a)

b)
c)
d)
e)

Zihin haritasl, bilgiler arasindaki anlamsal ya da diger baglantilari gosteren ortasi
resimli bir diyagramdir.

Zihin haritasi diyagramlar, resimler, sézcukler ve gizgiler igerir.

Zihin haritasi (mind map) teknigini Tony Buzan bulmustur.

Dislincelerin kagida dokildigi en somut ve en hizli hatirlama teknigidir.

Zihin haritasi teknigi beyin firtinalarinda ¢ok tercih edilmez.

8. Asagidakilerden hangisi yazili sunumda etkili bashk kullanimi icin séylenemez?

a)
b)
c)
d)
e)

Etkili bashk dinleyicilerin sunuma katilim saglamalarini ve ilgi duymalarini saglar.
Etkili bashk dinleyicilerin dikkati mesajin igerigine ¢eker.

Etkileyici bir baslik mesajla baglantili olmamalidir.

Etkili baglk dinleyicilerin konunun igerigini 6grenmelerini saglar.

Etkileyici bir baslik kisa, ilgi ¢ekici olmaldir.

9. Asagidakilerden hangisi etkili bir sunumda dikkat edilmesi gerekenlerden biri degildir?

a)
b)
c)
d)
e)

Yazili sunumlarda animasyonlardan yararlanmak énemlidir.
Sunumda kullanilan renkler birbirine zit olmalidir.

Slaytlara uzun paragraflar konulmamaldir.

Ana temaya atifta bulunulmalidir.

Sunumun sonunda dinleyicilere hatirlatmalar yapilmalidir.

10. Asagidakilerden hangisi sunumun taslagininin olusturulmasi icin séylenemez?

a)
b)
c)
d)
e)

Sunum baslangicina demlenme etkisi yaratacak sekilde bir giris yapiimahdir.
Gelisme bolumu ortalama sunum siresinin ylizde 75’ini olusturmalidir.
Kapanis/sonug boliimi ortalama sunum siresinin ylizde 10’unu olusturmalidir
Sunumlar baslangig, gelisme ve kapanis boliminden olusmalidir.

Giris bolim ortalama sunum siresinin yiizde 15’ini olusturmalidir.

Cevap Anahtar::
1.B-2.C-3.D-4E-5.D-6.D-7.E-8.C-9.B-10.A
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SOZLU SUNUMUN
GERCEKLESTIRILMESIi VE BEDEN DilLi

e Beden Dili Ogeleri ve Kullanimi
e GOz Temas! Kurulmasi
e Yiiz ifadesi
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Kendilerine glivenen
insanlar, kendilerine
daha az glivenen
insanlara gore daha ¢ok
gbz temasi kurarlar.

S6zIi Sunumun Gergeklestirilmesi ve Beden Dili

GIRIS

S6zIlii sunumda beden dili; goz temasi, yliz ifadeleri, ellerin kullanimi ve
viicudun durusu gibi bedene ait 6gelerle verilen mesajlardan olusur. Beden dili
onemlidir. Beden dilinin etkin kullanimi, konusmacinin daha bilingli bir goriinti
sergilemesine ve s6zlii sunumda verilmek istenen mesajlari daha etkili bir sekilde
aktarilmasina yardimci olacaktir. iyi bir konusmaci olmayi 6grenmek miimkiindiir.

Etkin kullanilan beden dili sadece s6zlii sunumda degil, diger bireylerle kurulan
iletisimde de basariyi beraberinde getirmektedir. Bu nedenle beden dili aslinda
hem sosyal hayat hem de is hayati icin vazgecilmez bir yetkinliktir.

Bu bolimin amaci, beden dilinin hayatimiz boyunca diger bireylerle iletisim
kurdugumuz siirecteki gerekliligini, iletisime olan etkilerini; beden dilini rahat,
dogal ve verilmek istenen mesaja uygun olarak kullanmak icin gerekli unsurlari ve
basarili s6zIi sunumlar gerceklestirebilmek icin beden dilinin 6nemini aciklamaktir.
Bu baglamda, dncelikli olarak beden dilinin 6geleri aciklanmaya calisiimakta;
ardindan, 6zellikle iletisim kurarken beden dilinin ve beden dilinin etkin
kullanilmasinin 6nemi ortaya konulmaktadir.

BEDEN DiLi OGELERi VE KULLANIMLARI

GOz Temasi Kurulmasi

Sézsliz iletisimde gdzlerin ayri bir Gnemi vardir. Konusma sirasinda karsisindaki
bireyin gozlerinin icine bakan, bakislarini yonelten bireyler, iletisim kurmakta ve
iletisim kurduklari bireyleri etkilemekte daha basarilidirlar. Kendilerine giivenen
insanlar kendilerine daha az glivenen insanlara gore daha ¢ok g6z temasi kurarlar.
Go6z temasini kurmayan bireyler ise iletisimde daha basarisiz olmaktadirlar. G6z
temasi kurulmasi, iyi iletisim kurmanin anahtari olarak islerlik kazanmasinin yani
sira ayni zamanda bir gorgi kurali olarak da ele alinir.

Konusma esnasinda géz temasi kurulmasi, iletisim kurulan birey ile ilgilenildigi
anlamina da gelmektedir. Konusmaci agisindan bakildiginda da, bakislarini
dinleyicilere yéneltmeyen bir konusmacinin dinleyicilerini denetimine almasi ve
onlari etkilemesi miimkiin olmamaktadir. Konusmacinin bakislarini elindeki
kagittan ayirmamasi ya da tavana, pencereye, bulundugu yerin belirli bir yerine,
belirli bir dinleyiciye yénlendirmesi bu durum konusmanin etkisini azaltir.
Konusmaci belirli bir dinleyiciye baktiginda; hem o dinleyici rahatsizlik hissedebilir
hem de diger dinleyiciler kendileri ile ilgilenilmedigini dislinerek konudan
uzaklasabilir.
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GOz bebeginin
blyikligu, bakan
bireyin baktigi seye ilgi
duyup duymadigini
belirtmektedir.
GoOzbebegi bakilan
nesneye duyulan ilgi
kadar biylimektedir.

S6zIi Sunumun Gergeklestirilmesi ve Beden Dili

Konusmacilarda zaman zaman dinleyicilerle goz gbze gelme korkusu olusabilir.
Bu korku yenildikten sonra g6z temasi kalitesini artirmak tzerine ¢alisilabilir.
Dinleyicilere cok kisa araliklarla bakmak kaliteyi diistriir. Konusmaci dinleyicilere
bakarak ilgi gosterilmeli ve tepkileri gorilmeye ¢alisilmali. Dinleyicilere ¢ok kisa
araliklarla bakmak tepkilerine 6nem verildigi konusunda inandirici olmayacaktir.
Her bireye en az (¢ saniye bakma konusunda aligtirma yapilabilir.

|

e Politikacilar, yoneticiler ya da saticilar karsisindakini
etkilemek adina direkt gbziine bakarlar.

e Sorunun cevabini bilmeyen bir 6grenci goziinii
dgretmeninden kagirir. Ogretmen sordugu soruyu
kimin bilip kimin bilmedigini kolaylikla anlayabilir.

Ornek s

GOz bebeginin buylklGgl, bakan bireyin baktigi seye ilgi duyup duymadigini
belirtmektedir. Goz bebegi bakilan nesneye duyulan ilgi kadar bliyiimektedir.

Yiiz ifadesi

insan viicudunda géz ve yiiz en ilgi cekici yerlerdir. Yiiz ifadelerini anlamak
sanildigi kadar kolay degildir. Clinki yizdeki kas, goz, gbz kapagi, agiz ve dudak ile
olusabilecek ¢ok sayida ifade vardir. Yine yiiz ifadeleri hizla degisebilmektedir. Bu
iki 6zellik yuz ifadelerini anlamayi zorlastirmaktadir.

S6zIU sunumda da konusmacinin yiiz ifadesi 6nemlidir. Konusmaci dinleyiciye
bakarken sikintili gériintyorsa dinleyiciler konusmaktan keyif alindigina
inanmayacaktir. Duygular konusmacinin yiiz ifadesini etkilemektedir. Bu nedenle
konusmaci yiiz ifadesini konusmaya uygun hale getirebilecek duygulari
hissetmelidir.

] ”

| 8 A

% e Stresle basa ¢cikma konusunda 6nerilerde bulunan bir
| konusmaci stresli bir yuz ifadesi ile anlatiyorsa

:O | anlatilanlarin dinleyiciler icin bir inandiricihig
kalmayacaktir.
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S6zIi Sunumun Gergeklestirilmesi ve Beden Dili

Uygun Beden Durusu

Sayilari ne olursa olsun bir dinleyici kitlesinin karsisinda konusmak kolay
degildir. Bu ylzden konusmacilar masa, sira, kirsi arkasinda durma egilimi tasir.
Konusmaci dinleyicilerin éniinde tamamen gériinecek sekilde durmalidir.
Konusmacinin boyu ne kadar olursa olsun bir kirstiniin arkasinda durmak
dinleyicilerin konusmaciyi tamamen gérmelerini engelleyecektir. Kirsii
kullaniimasi gerekiyor ise konusmacinin dinleyicilerin tamami tarafindan
goruniyor olmasi gerekmektedir. Boyle bir durumda herhangi bir yikseltici
nesnenin lstine ¢ikarak en azindan viicudun {st boliminin goriinir olmasi
saglanabilir. Kiirsi cevresinde hareket etmek isteniliyorsa telsizli bir mikrofon
kullanilabilir.

Sunumlarda miimkin oldugu kadar ayakta durmak gerekir. Oturarak yapilan
sunumlarda;

e GOgus kafesi serbest kalmaz ve akcigerlerin etkin bicimde
kullanilmasi zorlasir.

e GOz temasi kisitlanir ve notlara bakma egilimi artar.

e Dinleyiciler konusmaciyi géremeyebilir.

Konusmanin ayakta durarak yapilmasinin yararlari sunlardir:

e Konusmaci, tiim dinleyiciler tarafindan daha rahat bir sekilde
goranar.

e Konusmaci, dinleyicilere otoritesini hissettirir.

e Konusmacinin sesi daha iyi duyulur.

e Konusmacinin hareket alani genisler.

e Dinleyicilerin dikkatinin daha fazla canli tutulmasi mimkin olur
(Stuart, 2009: 88).

Bunlarin yani sira konusmacinin dik durmasi da kendine olan giivenin bir
yansimasli oldugu icin 6nemlidir.

Konusmacinin elleri bos ve hareketsiz olmalidir. Ayni sekilde kol hareketleri de
onemlidir, kolun bitlnd kullanilmalidir. Amacgsiz hareketler dinleyiciler icin dikkat
dagitici hale gelir. Bunun yani sira kollari kullanmaktan ¢ekinilmemelidir (Stuart,
2009:83-85).
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S6zIi Sunumun Gergeklestirilmesi ve Beden Dili

N

eUygun bir yiiz ifadesi ve beden durusu olmadan yapilan
konusmalar dinleyiciler izerinde nasil bir etkiye yol agacaktir?

eDusilincelerinizi sistemde ilgili Gnite baslgi altinda yer alan
“tartisma forumu” bélimiinde paylasabilirsiniz.

Tartisma

El ve kol hareketleri: Cok basarili bir konusmacinin bile hissettigi endiseyi elleri
ele verir. Bu endisenin dinleyiciler tarafindan fark edilmesine sebep olacak
hareketler su sekilde siralanabilir:

e Kullanilan takilarla, tirnaklarla, cepteki bozuk paralarla oynamak,
e Yize, siraya, masaya, ceplere dokunmak ve masaya hafif vurmak,
e Sandalyeye, konusma kirstisiinin yanina tutunmak,

e Basi, ylizi kasimak,

e Kollariviicudun arkasinda, birbirine kavusturarak saklamak

e Dinleyicileri isaret etmek

e Konusmanin icerigi ile yapilan el ve kol
hareketlerinin birbiri ile uyumlu olmasi gerekir.

Ornek —]

Ayak hareketleri: El ve kol hareketleri gibi ayaklar da uygun sekilde hareket
ettirilmelidir. Sunum yapilan alanda ne zaman nereye gidilecegine bilingli bir
sekilde karar verilmelidir. Konusma yapilan alanda surrekli olarak hareket halinde
olmak dinleyicilerin dikkatini dagitabilir. Ayni sekilde tamamen hareketsiz de
durulmamalidir. O nedenle konusma yapilan alanin tamamina hakim ve
konusmanin igerigine uygun olacak sekilde hareket edilmelidir.

’,-;?

eKonusmacinin konusma sirasinda strekli olarak hareket halinde
olmasinin ya da hareketsiz durmasinin s6zlii sunuma olumlu ve olumsuz
etkileri nelerdir?

eDisincelerinizi sistemde ilgili tinite bashg altinda yer alan “tartisma
forumu” bélimiinde paylasabilirsiniz.

N

|

Tartisma
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S6zIi Sunumun Gergeklestirilmesi ve Beden Dili

Mesafe ve Bedensel Temas

Mesafe, bireyler arasindaki iliskilerde 6nemli bir etkiye sahiptir. Bir bireye yakin
durmak ya da ona dokunmak kimi zaman iki birey arasindaki iliskiye yakinlik
katarken kimi zaman da rahatsizlik duyulmasina sebep olabilir. Bu nedenle
konusmaci da dinleyicileri ile mesafesine ve bedensel temasina dikkat etmelidir.

Mahrem mesafe: Mahrem mesafe 30-35 cm mesafeyi kapsar. Bireyler sadece
duygusal olarak ¢ok yakin hissettikleri bireylerin bu bélgeye girmesine izin verir. Bu
izin, ayni zamanda o bireye givenildigini de gostermektedir.

n

| /AW

% e Bireylerin, asansorde ya da otobuste tanimadigi ya da samimi
c | olmadigi bireylerle zorunlu olarak yakin olduklarinda

:O | rahatsizlik duyduklari mesafedir.

Bu alana sadece ¢ocuklar, sevgililer, esler, en iyi dostlar ve en yakin arkadaslarin

girmesine izin verilir.
Kisisel mesafe: Kisisel mesafe 40-80 santim arasinda degisen ikinci bolgeyi
olusturur. Sosyal ortamda, birbirini taniyan ve birbirleri ile rahat konusan bireyler

tarafindan kullanilir.

e Kokteyl tarzi sosyal ortamlarda bireyler kisisel
mesafe alanini kullanirlar.

Ornek *-!

Sosyal mesafe: Sosyal mesafe 80-200 santim arasinda degiskenlik gbsteren bir

mesafedir. Resmi iliskilerin stirdirtldGgi bir alandir.

* Ayni is yerinde calisan bireyler sosyal mesafe
alanini kullanirlar.

Ornek *-]
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Konusmaci,
dinleyicilerin ilgisini
ayakta tutma siniri olan
4 metrenin Uzerine
¢tkmamali ve 80-100
cm alaninda kalmaya
O0zen gostermelidir.
Mahrem alan olan 50
cm’den daha yakin
durmamaya da dikkat
edilmelidir.

S6zIi Sunumun Gergeklestirilmesi ve Beden Dili

Genel topluma agik mesafe: Genel topluma acgik mesafe iki metreden
baslayarak artan bir mesafedir. Birey hi¢ tanimadigi bireyler ile arasinda bu

mesafeyi korumaya c¢alisir (Denizce, 2011).

e Yolda yurirken diger bireyler ile genel topluma
actk mesafe alani kullanilmaya calisilir.

Ornek *-!

Konusmaci, dinleyicilerin ilgisini ayakta tutma siniri olan 4 metrenin Uizerine
¢tkmamali ve 80-100 cm alaninda kalmaya 6zen gostermelidir. Mahrem alan olan
50 cm’den daha yakin durmamaya da dikkat edilmelidir.

N

%
*Mesafe ve bedensel temasin, bireyler arasindaki iletisime olan
olumlu ya da olumsuz etkileri nelerdir?

eDusilincelerinizi sistemde ilgili Gnite bashg altinda yer alan
“tartisma forumu” bolimiinde paylasabilirsiniz.

Tartisma

Ses Tonu, Siddeti ve Konugsmanin Akicilig

Ses tonunun dogru kullanilmasi hem giinliik hayatta kurulan iliskilerde hem de
s6zIi sunumda oldukga biiyiik 6nem tasimaktadir. Ayni kelime, farkli sdyleyis
sekilleri ile farkli anlamlarda kullanilabilir. O nedenle kullanilacak kelimelerin se¢imi

kadar, o kelimelerin nasil kullanildiklari da dnemlidir.

]

kk \
v Cagri merkezlerinde g¢alisan misteri temsilcileri icin
cC sesin kullanimi cok 6nemlidir. Misteri temsilcisi ve
5 mdusteri, birbirlerini gormedikleri igin tercih edilen
' sozclikler ve bu sozclklerin ifade edilis bicimleri,
kurulacak iletisime uygun olmalidir.

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi



S6zIi Sunumun Gergeklestirilmesi ve Beden Dili

Canli, neseli, enerjik bir ses tonu, insanlar lizerinde olumlu etki birakir.
Monoton, dinleyende bikkinlik yaratan, kolayca dikkatin dagilmasina sebep olan bir
konusma sekli de anlatilanlarin 6nemini goélgede birakacaktir. Sert, yliksek sesle
yapilan bir konusma sekli de, cogunlukla dinleyenlerin rahatsizlik duymasina sebep
olur. Ayrica sesini 6zir diler gibi, cok diisiik tonda kullanan bireylerin
karsisindakiler tarafindan istekleri kolayca geri gevrilir veya soyledikleri 5nemsiz
olarak gorillr. Bu nedenle konusmacinin ses tonunu, siddetini konusmaya uygun
olacak sekilde kullanmasi ve monoton olmayan, akici bir konusma gergeklestirmesi
gerekmektedir (Geng Gelisim, 2011).

2
eKonusmacinin ses tonunun ve siddetinin konusmanin akisina,
dinleyicilere olan etkisi nelerdir?

eDusilincelerinizi sistemde ilgili Gnite bashg altinda yer alan
“tartisma forumu” bolimiinde paylasabilirsiniz.

N

Tartisma

SOZLU SUNUM SIRASINDA YAPILMASI GEREKENLER

S6zIU sunum sirasinda konusmacinin 6zenle lzerinde durmasi gereken hususlar
sunlardir:

e  Konusmaci sunuma baslarken dinleyicilere kendini tanitmalidir.

e  Siresi uzun olacak sunumlarda ihtiya¢ halinde dinleyicilerin de
kendilerini tanitmalarinin istenmesi, dinleyicilerin kendini sunuma
dahil hissetmeleri acisindan 6nemlidir.

Konusmanin basinda e  Sunumun basinda giiven verici, kararh ve ilk izlenimi iyi olusturacak
dinleyicilere sunumun etkili bir giris yapiimalidir.
amaci, icerigi, yontemi e  Konusmanin basinda dinleyicilere sunumun amaci, igerigi, yontemi
ve kullanilacak siire ve kullanilacak suire hakkinda bilgi verilmelidir.
hakkinda bilgi e Sunum esnasinda ciddi, agirbasli, temiz ve derli toplu gériiniim
verilmelidir. Onem tasimaktadir.
e  Konusmaci, konusma aninda ses tonuna, jest ve mimiklerine dikkat
etmelidir.

e  Konusmaci, sahneyi veya kirsiiyl rahat kullanmaya 6zen
gostermelidir.

e  Konusmacinin dinleyicilerle, basta bakislar olmak tizere, viicut diliyle
iletisim kurmasi oldukca 6nemlidir.

e  Konusmaci, sesinin siddetini konusmaya uygun bir sekilde
ayarlamalidir. Bagirir gibi ya da ¢ok sessiz bir sekilde konusmaktan
kacinmahdir.
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S6zIi Sunumun Gergeklestirilmesi ve Beden Dili

e  Konusmaci, dinleyicilere esit uzaklikta, rahat hareket edebilecegi bir
konumda durmalidir.

e  Konusmaci, zamanini etkin bir sekilde kullanmalidir.

e  Konusmaci, dinleyicilerin ilgisini aktif tutabilmek i¢in uygun
araliklarda mola vermelidir.

e  Molalar sonrasi gerek duyulursa konuyu hatirlatici ve aktarilanlarin
pekismesini saglayici 6zetler verilebilir.

e  Konugmaci, dinleyicilerin geribildirimlerini etkin bir sekilde
dinlenilmeli ve sozlerini kesmemelidir.

e  Konusmaci, ellerini birbirine kenetleyerek sunum yapmamalidir.

e  Konusmaci, konusma sirasinda tamamen hareketsiz kalmamalidir.

e  Konusmaci, konusmasi sirasinda kavramlarin dogru telaffuzuna 6zen
gostermelidir.

e  Konusmacinin sunumu sirasinda kullanacagi anket sonuglari ve
grafikler dogru ve kaynaklarla desteklenmis olmalidir.

e  Konusmaci, dinleyicilerine konuya hakim oldugunu hissettirmelidir.

e  Sunum sirasinda ilgisi dagilan dinleyiciler gozlemlendiginde,
yanlarina kadar ylriintip sunum sirasinda bir stire onlarin yaninda
bulunmak gerekir.

e  Konusmaci, tek bir yone ya da dinleyiciye degil, tiim gruba sunum
yaptigini hissettirmelidir.

e  Konusmaci, dinleyicilerin higbirini atlamadan herkesin gozlerine
bakarak, tiim dinleyicilerin orada bulundugunu bildigini hissettirecek
sekilde gbz temasi kurmalidir.

e  Konusmaci, sunum alanini herkese esit davranacak sekilde etkin
kullanmalidir.

e  Konusmaci, ellerini cebine koyarak sunum yapmamalidir.

e  Konusmaci, dinleyicilere gore bir hitap tarzi benimsemelidir.

e  Sunumda; bilgisayar, cd, disket, projeksiyon cihazi, slayt makineleri,
mikrofon gibi teknolojik araglardan faydalaniimahdir.

e  Sunumda slayt kullaniliyorsa, slaytlar ile yapilan agiklamalarin es
zamanli olmasina dikkat edilmelidir.

e  Yansitilan slaytta yazili olan metindeki climlelerin birebir aynisi
konusmaci tarafindan konusma sirasinda kullanilmamahdir.

e Daha dnceden hazirlanmis olan notlar sunum sirasinda
okunmamalidir.

e  Sunumda canli ve glincel 6rnekler verilmelidir.

e Uygun zamanlarda basit ve onaylayici sorular ile dinleyicilerin
katilimi saglanmalidir.

e  Sunum yapilirken konusmaci dinleyiciyi rahatsiz edebilecek, abartili
el ve kol hareketleri yapmamaldir.

e  Konusmaci sunum sirasinda kendinden emin bir sekilde ayakta
durmalidir.
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Konusmaci net ve
herkes tarafindan
anlasilir cimleler
kurmalidir. Sade ve
akici bir Gslup
kullanilmadigi zaman
dinleyiciler sikilabilir.

Sunum sirasinda
sorulan sorular konu
disinda ise dinleyicilere
sunumun sonunda
sorunun tekrar
yoneltilmesi ricasi ile
sunuma devam
edilmelidir. Bu sekilde
dinleyicilerin ana
konudan kopmadan
katihmlari saglanmis
olacaktir.

S6zIi Sunumun Gergeklestirilmesi ve Beden Dili

Konusmaci, dinleyiciler ile tartismaktan ve gerginlik yaratacak
davraniglardan kaginmahdir.

Konusmaci tahta kullanmak amaciyla veya baska nedenlerle
dinleyicilere sirtini ddnmemelidir.

Sunum sirasinda dinleyicilerin konuya yogunlasmasi saglanmalidir.
Sunum yapilan alanda sessiz bir ortamin saglanmasi gerekir.
Konusmaci edilgen yiklemler yerine etken yiiklemlerden olusan
cimleler kullanmalidir.

Konusmaci anlasiimasi gli¢ ifadelerden ve soyut anlatimdan
kacinmahdir.

Konusmaci net ve herkes tarafindan anlasilir cimleler kurmalidir.
Sade ve akici bir Gslup kullanilmadigi zaman dinleyiciler sikilabilir.
S6zlii sunum sirasinda teknik arizalarin olusmamasi icin ses
sisteminin ve 1si8In 6nceden kontrol edilmesi gerekir.

Konusmaci, gereksiz yere yapilan espri ve sakalardan kaginmalidir.
Kolay okunmayan gorsel malzeme kullanilmamalidir.

Gorsel malzemelerle s6zlii anlatim arasinda denge olmahdir.
Konusmaci, sunumun basinda dinleyicilere ilettigi icerigin tamamini
aktardigindan emin olmali, anlatilmasi unutulmus konu varsa
tamamlamalidir.

Konusmaci s6zlii sunum sirasinda kiirstiniin arkasinda degil 6niinde
durulmahdir. Kirsi arkasinda kalmak konusmaciyi gligsiiz gosterir ve
kendine gliveni olmadig mesajini verir. Ayrica kiirsiiniin arkasinda
kalmak dinleyiciler Gizerinde hakimiyetin azalmasina yol agar.
Konusmaci, sesini monoton bir sekilde degil, inisli cikish bir sekilde
tonlayarak konusma hizini ayarlayarak kullanmalidir.

Konusmaci, dinleyicilerin sunuma olan ilgisini ve dikkatini kontrol
etmelidir. ilgi eksikligi ve dikkat daginikhigi s6z konusu ise dinleyiciyi
canlandirmalidir.

Konusmaci anlamini bilmedigi ya da anlamindan emin olmadigi
kavramlari kullanmaktan kesinlikle kaginmaldir.

Sunum sirasinda sorulan sorular konu disinda ise dinleyicilere
sunumun sonunda sorunun tekrar yoneltilmesi ricasi ile sunuma
devam edilmelidir. Bu sekilde dinleyicilerin ana konudan kopmadan
katilimlari saglanmis olacaktir.

Konusmaci sunum sirasinda gelen sorulari yanitlarken sadece soruyu
soran bireye degil, dinleyicilerin tamamina bakmaldir.

Sunum sirasinda konusmaci, dinleyicilerin dikkatini toplayabilmek
icin dinleyiciler arasinda ylirimeye, canli ses tonu ve beden dili
kullanmaya 6zen gdstermelidir.

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi 10



Kapanista szl uzatmak
dinleyici Gizerinde
birakilmak istenen

etkiyi azaltabilir. Bu
nedenle kapanis

konusmasi igin 3-5
dakika yeterlidir.

Konusmaci, sunum
sonunda dinleyicilere
katiimlarindan dolayi

tesekkir etmelidir.

S6zIi Sunumun Gergeklestirilmesi ve Beden Dili

SOzLU SUNUMDA ETKILi KAPANIS

S6zIli sunum sirasinda yapilanlarin yani sira sunumun dinleyiciler tGzerindeki

etkisi ve akilda kalicihginin artirilabilmesi igin etkili bir kapanis yapilmasi gerekir.

Yapilan etkili kapanis sayesinde dinleyiciler sunum sirasinda 6grendikleri bilgileri
pekistirmis olacaklardir.

Sunum igin etkili bir kapanig yapilabilmesi icin konusmacinin dikkat etmesi
gerekenler sunlardir:

]

Bireysel Etkinlik '

S6zIG sunumda kapanis kisa ve etkili olmalidir.

Dinleyicilere sunumdan 6grendiklerini 6zetleyebilecekleri bir soru
yoneltilmelidir.

Sunum bittikten sonra dinleyicilerin varsa sorulari
cevaplandiriimalidir.

Konusmaci, kendisine yoneltilen sorulari karsisindakiyle tartismaya
girmeksizin agik ve net bicimde cevaplamahdir.

Konusmaci, sunum sonunda sorulari yanitlarken géz temasini
kaybetmemelidir. Sakin ve kendine glivenen bir tavir sergileyerek
sorulari yanitlamalidir.

Sunumun kapanisinda, aktarilmak istenen fikirler ayrintiya
girilmeden, 6zetle vurgulanarak tekrar edilmelidir.

Dinleyiciler arasinda konuya katkida bulunmak isteyenlere, tartisma
dogmasina izin verilmeksizin s6z hakki taninmalidir.

Kapanista s6zl uzatmak dinleyici Gzerinde birakilmak istenen etkiyi
azaltabilir. Bu nedenle kapanis konusmasi icin 3-5 dakika yeterlidir.
Sunum, amag ile baglanti kurularak bitirilmelidir.

Konusmaci, gerekirse yazil dokiman vermelidir.

Sunum sonunda mimkiinse dinleyicilere anlatilan konu ile ilgili
yararlanilabilecek kaynaklar iletilmelidir.

Konusmaci, sunumu ifade ettigi stirede bitirmelidir.

Konusmaci, sunum sonunda dinleyicilere katilimlarindan dolayi
tesekkir etmelidir.

Konusmaci, sunumu olumlu bir ifade ile bitirmelidir.

Konusmaci, miimkiinse sunum sonunda dinleyicilerden yapmis
oldugu sunumu ve kendisini yazili olarak degerlendirmelerini
istemelidir. ifade edilen gériisler, konusmaciya sonraki sunumlari
icin yol gosterecektir.

oSimdiye kadar edindiginiz bilgiler 1siginda basarili bir s6zli sunum
gerceklestirilmesi icin konusmacinin beden dilinin 6nemini, izlediginiz
ya da yaptiginiz sunumlardan érneklerle degerlendiriniz.
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S6zIi Sunumun Gergeklestirilmesi ve Beden Dili

A\

e jletisim kurarken séylemek istenenler oldukca 6nemlidir.
Ancak soylemek istenenler kadar iletisim kurulan bireyde
birakilan izlenim de 6nem tasir. Bu izlenim; kurulan goz
temasi, yuzdeki ifade, bedenin durusu, iletisim kurulan
birey ile aradaki mesafe, kullanilan sesin tonu ve siddeti
gibi birgok unsurdan etkilenir. Bu baglamda konugsmaci
konumundaki bireyin beden dili 6n plana ¢ikmaktadir.
Beden dili ne kadar iyi kullanilirsa kurulacak olan iletisim
de o kadar basarili gergeklesecektir.

e Beden dili, s6zIi sunum gergeklestirirken de kritik bir
oneme sahiptir. Konugmaci, basarili bir s6zIi sunum igin
beden dilinin tiim 6gelerini etkin bir sekilde nasil
kullanacagini bilmelidir. Beden dilinin etkin olarak
kullanilmadigi sunumlarin basarili olmasi beklenemez.

e Beden dilinin kullanimi, 6grenilebilir gesitli unsurlari
icermektedir. Konusmaci; bu unsurlarin tamamini
ogrenerek, 6grendiklerini uygulayarak ve yaptigi her
sunum sonrasi kisisel elestirisini yaparak kendini
gelistirdigi takdirde basarili s6zIi sunumlar
gerceklestirebilir.

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi
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Degerlendirme
sorularini sistemde ilgili
Unite bashg altinda yer
alan “b6lim sonu testi”
bolimiinde etkilesimli

olarak
cevaplayabilirsiniz.

S6zIi Sunumun Gergeklestirilmesi ve Beden Dili

DEGERLENDIRME SORULARI

1. Asagidakilerden hangisi dinleyiciler ile g6z temasi kurarken yapilmasi gereken bir
davranis degildir?
a) Salondaki farkh alanlara bakmak yerine dogrudan dinleyicilere bakilmali
b) Cok uzun siiren géz temaslarindan kaginilmah
c) Her bireye en az lg saniye bakilmal
d) Butiin dinleyicilere esit sekilde bakilmal
e) Tek bir dinleyiciye strekli olarak bakilmall

2. S6zIU sunum esnasinda beden dilini kullanirken konusmaci asagidakilerden hangisini
yapmamalidir?

a) Dinleyiciler ile gbz temasi kurmak

b) Sikintili yiz ifadesinden kaginmak

c) Kollari viicudun arkasindan birbirine kavusturarak saklamak

d) Sandalyeye ya da konusma kirstisiinin yanina tutunmamak

e) Sesi monoton bir sekilde kullanmaktan kaginmak

3. Asagidakilerden hangisi s6zIi sunumda etkili bir kapanisin 6zellikleri arasinda yer
almaz?

Sunumu soéylenilen siirede bitirmek

Dinleyicilere sunumdan 6grendiklerini 6zetleyebilecekleri bir soru sormak
Sunum sonunda gelecek sorulari yanitlamamak

Sunumu amag ile baglanti kurarak bitirmek

Gerekli ise yazili dokiiman vermek

®ao oo

4. Asagidakilerden hangisi konusmaci tarafindan s6zIi sunumda yapilmasi gerekenlerden
biridir?

a) Sadece tek bir yone ya da bir dinleyiciye bakmak

b) Konusma sirasinda hareketsiz kalmak

c) Zamani etkin bicimde kullanmamak

d) Bagirir gibi konusmak

e) Sunumun amaci, icerigi ve ydontemini dinleyicilerle paylasmak

5. Asagidakilerden hangisi 80-200 cm arasinda olan mesafedir?
a) Mahrem mesafe
b) Genel topluma agik mesafe
c) Kisisel mesafe
d) Sosyal mesafe
e) Grupsal mesafe

6. Resmi iliskilerin strdiirtldiigii mesafe alani hangisidir?
a) Mahrem mesafe
b) Kisisel mesafe
c) Sosyal mesafe
d) Genel topluma agik mesafe
e) Uzak mesafe
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S6zIi Sunumun Gergeklestirilmesi ve Beden Dili

7. Asagidakilerden etkili kapanis icin konugsmaci tarafindan yapilmasi gerekenlerden biri
degildir?

a) Konusmaci, sunumu sdyledigi siirede bitirmelidir.

b) Konusmaci, sunumu olumsuz bir ifade ile bitirmelidir.

c) Sozli sunumda kapanis kisa ve etkili olmalidir.

d) Sunum amacg ile baglanti kurularak bitirilmelidir.

e) Tartisma ortami yaratmadan dinleyiciler arasinda konuya katki bulunmak

isteyen bireylere s6z hakki verilmelidir.

8. Asagidakilerden hangisi sunum sirasinda konusmacinin beden dili kullanimi igin
sdylenemez?
a) Amagsiz hareketler dinleyiciler icin dikkat dagitici hale gelir.
b) Sunum yapilacak alanin tamamina hakim ve konusmanin igerigine uygun
olacak sekilde hareket edilmelidir.
¢) Konusmaci ses tonunu ve siddetini konusmaya uygun olacak sekilde
kullanmalidir.
d) Konusmaci etken yliklemler yerine edilgen yiiklemlerden olusan climleler
kullanmalidir.
e) Konusmaci dinleyicilerin 6nlinde tamamen goriinecek sekilde durmalidir.

9. Bedensel mesafe ve agiklama eslestirmelerinden hangisi dogrudur?

a) Mahrem mesafe- .Sosyal ortamda, birbirini taniyan ve birbirleri ile rahat
konusan bireyler tarafindan kullanilan mesafedir.

b) Kisisel mesafe - Bireylerin sadece duygusal olarak ¢ok yakin hissettikleri
bireyleri kabul ettikleri mesafedir.

c) Sosyal mesafe - Resmi iliskilerin strdurialdigi mesafedir.

d) Genel topluma agik mesafe - Bireylerin hi¢ tanimadigi bireyler ile arasinda olan
mesafedir.

e) Uzak mesafe - Bireylerin tanidigi bireyler ile arasinda olan mesafedir.

10. Konusmacinin dinleyicilerin ilgisini ayakta tutma mesafesi ka¢ metrenin tizerinde
olmamahdir?

a) 4 metre

b) 3 metre

c) 2 metre

d) 1 metre

e) 5 metre

Cevap Anahtari:
1E-2.C-3.C-4E-5D-6.C-7.B-8.D-9.C-10.A
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SOzLU SUNUMDA HEDEF
KITLENIN ANALIZI

e SOzIU Sunumda Hedef Kitlenin Analizi
e Sunum Hazirhginda Hedef Kitle
¢ Hedef Kitlenin Belirlenmesi
¢ Hedef Kitleyi Olusturan Gruplar
¢ Hedef Kitleyi Belirleyen Faktorler

¢ SOzIU Sunumda Hedef Kitle Analiz
Kaynaklari

e Hedef Kitle Analizinin Sonuglari

¢ Hedef Kitlenin Dogru Belirlenmesinin
Faydalari

¢ Hedef Kitlenin Yanlis Belirlenmesinin
Sonuglari

¢ Hedef Kitle Profilleri
¢ Hedef Kitlenin Dinleme Modelleri
e Dinleyici Davranislari

ICINDEKILER

¢ Bu Uniteyi calistiktan sonra;

¢ SOzIU sunumda hedef kitlenin 6nemini
kavrayabilecek,

¢ SOzIU sunumda hedef kitleyi belirleyen
faktorleri 6grenebilecek,

» Hedef kitle davranislarini belirleyen
bireysel ve grupsal faktorleri
inceleyebilecek,

¢ SOzIU sunumda hedef kitlenin dogru
belirlenmesinin yarattigl sonuglari
gorebileceksiniz.

HEDEFLER

SOZLU ILETiSiM VE
HITABET




Hedef kitleyi, en temel
anlami ile verilmek
istenen mesajin
ulasmasi amaglanan
birey, grup veya kitle
olarak tanimlamak
mUmkanddr.

Dinleyici sayisi az
oldugu zaman, sunum
tartismaya daha agirlik

verilen resmiyetten
uzak bir sunum haline
gelebilir. Dinleyici sayisi
arttikca iletisim tek
yonli ve daha resmi
olur. Daha kalabalik
gruplara yapilan
sunumlarin kolay
anlasilir olmasi gerekir.

S6zlG Sunumda Hedef Kitlenin Analizi

GIRIS

Hedef, iletisim slirecinin en énemli pargasidir ve tiim c¢abalar hedefe
ybnelmektedir. Hedef kitleyi, en temel anlami ile verilmek istenen mesajin ulasmasi
amaclanan birey, grup veya kitle olarak tanimlamak mimkindir. Hedef kitle
analizi ise, s6z konusu kitleyi olusturan birey veya gruplarin analiz edilmesi
surecidir.

S6zIG sunuma hazirlanirken konunun hedef kitleye uygun olmasi, gbz onlinde
bulundurulmasi gereken en 6nemli noktadir. Konusma konusu ya hedef kitlenin
ihtiyacini karsilamal ya da hedef kitlenin ilgi alaninda olmaldir. Hedef kitlenin
ihtiyacinin karsilanmasi durumunda yapilacak konusma anlamli olur. Aksi durumda
hedef kitleye uygun olmayan bir konu hakkinda yalnizca konusma yapilmis olur.
Konusmanin degeri, sonunda hedef kitleye saglanan katkiyla baglantilidir. Hedef
kitle ne kadar ¢ok kazanim elde ederse, konusma o kadar basarili olur. Bu nedenle
konunun hedef kitleye uygun olup olmadiginin sorgulanmasinin éneminden yola
¢ikilarak sunum 6ncesinde analiz calismasi yapilmahdir.

Bu (nitenin amaci, o©ncelikle hedef kitleyi tanimlamak ve hedef kitle
davranislarini 6rneklendirmek; sonrasinda ise s6zlii sunumda hedef kitle analizinin
ne oldugunu, kime, nasil ve neden yapildigini anlatmaktir.

SOZLU SUNUMDA HEDEF KiTLENIN ANALIZzi

Sunum Hazirhginda Hedef Kitle

Sunum iletisime yénelik bir forumdur. lletisim siireci ise konusmaci ve
dinleyici arasindaki iki yénlii karsilikli etkilesimdir. Bir sunum sirasinda konusmaci
ve dinleyici hem bilgi verici hem de bilgi alici olarak islev gorir. Dinleyicinin roli
pasif degildir. S6zIi ya da sozsliz olarak dinleyici sunuma etki eder.

Hedef kitlenin yani dinleyicilerin genelde hangi 6zelliklere sahip oldugunu,
ilgilerini ve konu hakkindaki bilgi diizeylerini bilmek ¢ok dnemlidir. Her grupta ¢ok
degisik dinleyicilerin olmasina karsin konusmaci dinleyicilerin genel 6zelliklerini
inceleyerek mesajini en iyi sunma yolunu belirlemelidir. Dinleyiciler sunulacak
konu hakkinda fazla bilgi sahibiyseler, sunumun amacini 6zetlemeye daha fazla
zaman ayrilmalidir. Dinleyici sayisi az oldugu zaman sunum, tartismaya daha agirlik
verilen resmiyetten uzak bir hal kazanir. Dinleyici sayisi arttikca iletisim tek yonli
ve daha resmi olur. Kalabalik gruplara yapilan sunumlarin kolay anlasilir olmasi
gerekir. Sunum o6ncesi konusmaci, dinleyicileri analiz edebilmek igin su sorulari
sormalidir:
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Dinleyiciler,
konusmacinin
soyledikleri konusunda
bilgi sahibiyseler
bildikleri seyleri
kapsamli sekilde tekrar
dinlemek onlar i¢gin
sikici olabilir. Bu
durumda konusmaci,
dinleyicilerin konuyla
ilgili olarak daha ne
kadar bilgi almak
istediklerini
arastirmalidir.

S6zlG Sunumda Hedef Kitlenin Analizi

e Neden oradalar?

e Ne bekliyorlar?

e Bilgi dlizeyleri nedir?

e Konusmaciya ve anlatilanlara yaklasimlari nasil olabilir?

e Konusmaciya yakinlik ya da karsitlik duymalarini etkileyecek bir
deneyimleri olmus mudur?

e Dinleyici grubunu olusturacak insanlar hakkinda ne biliniyor?

e Buinsanlar hakkinda nasil daha ¢ok sey 6grenilebilir?

e Bu bilgiler sunusun etkili olma olasiligini artirmak icin nasil
kullanilabilir?

Bazen dinleyiciler konusmaci tarafindan davet edilmis, yoneticileri
tarafindan yonlendirilmis ya da belirli bir Gcret 6deyerek katilm gostermis
olabilirler. Bu durum, dinleyicilerin konusmaciya karsi yaklasimlarinda ciddi
farkhliklar agiga ¢ikarabilir.

Konusmaci dinleyicilerin beklentilerini karsilamalidir. Sunumun amaciyla
dinleyicinin beklentileri karistirlmamaya dikkat edilmelidir.

Sunumun amacina ulagmasi igin sunum, konusmaci tarafindan dinleyiciler
icin ilging hale getirilmelidir.

Dinleyiciler, konusmacinin sdyledikleri konusunda bilgi sahibiyseler bildikleri
seyleri kapsamli sekilde tekrar dinlemek onlar igin sikici olabilir. Bu durumda
konusmaci, dinleyicilerin konuyla ilgili olarak daha ne kadar bilgi almak istediklerini
arastirmalidir. Konusmaci, sunuma baslamadan once olumsuz yaklasimlardan
haberdarsa, konusma sirasinda olasi itirazlari asmaya ¢alismahdir. Kéti deneyimler
bireylerin degerlendirmelerini etkiler ve genellikle de mesajin alinmasini ya da
anlasilmasini engeller. Sunumun amacina ulagmasi igin konusmaci, bu engelin
farkina varmali ve onu ortadan kaldirmaya ¢alismalidir.

Hedef Kitlenin Belirlenmesi

Basarili bir sunum, iyi bir hazirlik ve planlamayi gerektirir. Bunun igin ilk olarak
yapilmasi gereken, sunum konusunun belirlenmesidir. Konu belirlendikten sonra,
konusmacinin konuya hakimiyeti oraninda bir hazirlik sireci gerekir. Konusmaci
sunum sirasinda 6nemli olan noktalari aktarabilmeyi amag¢ edinmelidir. Sunumda
basari, amacin en iyi sekilde ortaya konmasiyla saglanabilir.

Bir sunum planlanirken, oncelikle sunumun kime veya kimlere yapilacagi
dikkate alinmalidir. Hedef kitle, sunumun icerigini belirleyecektir. Ciinkii sunumun
esas amaci, hedef kitleye ulasabilmektir. Bunun igin, hedef kitlenin beklentileri
mutlaka belirlenmelidir. Hedef kitlenin sunumdan elde etmeleri beklenilen tutum

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi 3



Sunumda kullanilan
resimler, verilen
ornekler hedef kitleye
uygun yapida olmalidir.

S6zlG Sunumda Hedef Kitlenin Analizi

ve davranislari ancak bu yolla belirlenebilir. Her sunum bir amagla yapilir. Sunumun
basarisi ancak belirlenen amaca ulasiimasi ile anlasilabilir. Hedef kitlenin sunum
sonrasi ¢cok iyi bir filmden ¢cikmis gibi hissetmesi, cogu zaman sunumun amacina
ulastiginin bir gostergesi olmayabilir.

s

| /AW
Aq‘) e Sirket icerisindeki muddrler igin yapilacak bir sunumla,
c yonetim kademesinde olmayan diger ¢alisanlara yapilacak
:5 sunum arasinda konu ayni olsa da planlama, tarz ve igerik
acisindan farkliliklar olacaktir.

Hedef kitle lGzerinde istenen etkinin yaratilmasi sunumun aktariima sekli, sirasi
ve bilincalti uyaranlarina dikkat edilmesiyle dogrudan baglantilidir. Bu nedenle,
hedef kitlenin 6zellikleri dikkate alinarak bir sunum hazirlanmasi gerekir.

® Cagri merkezinde galisan musteri temsilcilerinin buyuk bir
kismi gencglerden olugsmaktadir. Hedef kitle geng ise
sunumda canh renkler kullaniimasi tercih edilmelidir.
Sunumda canli ve uygun renklerin se¢imi, sunuma akicilik
kazandiracagi gibi, misteri temsilcilerinin dikkatini
¢cekmeye yardimci olacaktir.

Sunum yapilacak hedef kitleye, sunum boyunca hangi bilgi, duygu, diislince ve
fikirlerin aktarilmak istendigi belirlemelidir. Belirlenen konunun igerigi bu sorularin
cevaplanmasi sonucunda olusturulabilir. Sunum planlanirken, hedef kitlenin konu
hakkinda énceden ne bildigi ve konusmacidan ne bekledigi de tahmin edilmelidir.
Bu tahmin cabasi, ayni zamanda ortak noktalarin da gézden gecirilmesine olanak
verecektir. Nitekim bu sayede iyi bir sunum igin gerekli olan ortak paydalarin
belirlenmesi saglanmis olur. Bu degerlendirmeler yapildiktan sonra sunuma nelerin
dahil edilip nelerin dahil edilmeyecegine karar verilmelidir. Dinleyicilerin hangi
ozelliklere sahip oldugunu, ilgileri ve konu hakkindaki bilgi diizeylerini analiz etmek
tim bu nedenlerden dolayi ¢cok 6nemlidir.
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S6zlG Sunumda Hedef Kitlenin Analizi

Hedef kitle analizi yapilirken dikkat edilmesi gereken noktalar sunlardir (Megep,
2006):

e Hedef kitlenin konu hakkindaki bilgi diizeyi

e Hedef kitlenin demografik agidan yas, cinsiyet, egitim dizeyi

e Hedef kitlenin konusmacinin anlatmak istedigi temel noktayi
anlamasi ve hatirlamasi igin gerekli olan bilgilerin neler oldugu.

N

eSunum 6ncesinde hedef kitle analizinin yapilmasinin 6nemi
nedir?

eDislincelerinizi sistemde ilgili Gnite bashgi altinda yer alan
“tartisma forumu” boéliimiinde paylasabilirsiniz.

Tartisma

Hedef Kitleyi Olusturan Gruplar

Sunumda hedef kitleyi olusturan gruplar; miisteriler, kaynak ve hizmet
saglayanlar, rakipler, ¢alisanlar, isletme sahipleri ve ortaklardan olusabilir. Sunum
bu gruplardan bir tanesi veya birkagi icin hazirlanabilir. Sunumun tiim gruplara
yonelmesi gibi bir zorunluluk bulunmamaktadir. Ayrica tim gruplari kapsayacak bir
sunumun gercgeklestirilmesi oldukca zor ve masraflidir.

B

® Cagri merkezi sektériinde en ¢ok sunum yapilan
hedef kitle gruplari; musteriler, ¢alisanlar ve
yoneticilerden olugsmaktadir.

Ornek

Hedef Kitleyi Belirleyen Faktorler

Hedef kitlenin belirlenmesinde (zerinde Onemle durulmasi gereken cesitli
faktorler bulunmaktadir. Bu faktorlerin dogru belirlenmesi, sunumun basariyla

yluriatilmesi agisindan ¢ok 6nemlidir.
Hedef kitleyi belirleyen ilk faktér; demografik faktorledir. Hedef kitlenin hangi
yas araliginda oldugu, cinsiyeti, egitim durumu, cografi yerlesim demografik

faktorleri olusturmaktadir.
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Yazili anketler, yiz ylize
gorismeler, deneysel
bazi gruplarla soru
cevap seanslari da
hedef kitlenin
belirlenmesinde
kullanilabilecek
kaynaklardandir.

Analiz sonucunda elde
edilen veriler 1s1ginda
hedef kitleye uygun
sunum hazirlig
asamasina gegilir.

S6zlG Sunumda Hedef Kitlenin Analizi

e Farkh yas gruplarina yapilacak sunumda ortalama
bilgileri kullanmakta fayda vardir. Agirlikta genglerden
olusan bir kitleye hitap edilecek ise onlarin hoslandigi
gorsel, isitsel, deneyimsel materyaller kullaniimasi
faydali olacaktir.

Ornek

Hedef kitleyi belirleyen bir diger faktor de psikolojik faktorlerdir. Psikolojik
faktorler; hedef kitlenin 6grenme hizi ve kapasitesi, deger yargilari, gelenek ve
gorenekleri ile sunum yapilan konunun bireyin ilgi alaninda olup olmamasina
baghdir.

SOZLU SUNUMDA HEDEF KITLE ANALIZ KAYNAKLARI

SézIlii sunumda hedef kitlenin belirlenmesinde ilk asama sunum yapilacak
bireyler hakkinda bilgi toplamaktir. Dinleyiciler hakkinda bilgi toplayabilmek icin
pek ¢cok kaynaktan yararlanilabilir.

Bilgi toplama agamasinda yararlanilabilecek kaynaklar:

e statistiksel raporlar

e Daha 6nce yapilmis arastirma ya da anket sonuclari
e Finansal veriler

e Satin alma talepleri ve kisisel ya da grupsal envanter raporlari
e Calisma saatleri ve faaliyetleri ile ilgili kayitlar

e Performans degerlendirme karneleri

e  Misteri memnuniyeti raporlari

o Sikayetler

e Medya haberleri

e Sirketin web sitesinde bulunan bilgiler

e Onceki egitim programlarindan elde edilen bilgiler.

Yazili anketler, ylz ylize gorismeler, deneysel bazi gruplarla soru cevap
seanslari da hedef kitlenin belirlenmesinde kullanilabilecek kaynaklardandir.

Hedef kitle hakkinda bilgi elde edildikten sonra, edinilen bilgilerin analiz
edilmesi gerekir. Analiz sonucunda elde edilen veriler 1siginda hedef kitleye uygun
sunum hazirhg asamasina gegilir. Hedef kitle analizinin yapilmasindan sonra hedef
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Konusmaci,
dinleyicilere karsi
empati kurabilirse

kendini, konusmayi
dinleyicilerin kulaklari
ile duyabilir ve
konusmasini ve akisi
gerektigi gibi
avarlayabilir.

S6zlG Sunumda Hedef Kitlenin Analizi

kitlenin yapisi cok net bir bicimde belirlenir. Elde edilen bilgilerin, sunumda daha iyi
nasil kullanilacagi ise temel anahtardir.

Konusmacilar uzman olduklari bir konuda sunum yaparken, kendilerini o konu
ile ilgili herhangi bir bilgisi olmayan dinleyicilerin yerine koymakta gliclik
cekebilirler. Konusmacinin hedef kitle ile empati kurabilmesi, hedef kitlenin icinde
bulundugu duyguyu anlayabilmesi ve anladigini onlara hissettirebilmesi gerekir.
Konusmaci, dinleyicilere karsi empati kurabilirse kendini, konusmay!i dinleyicilerin
kulaklari ile duyabilir ve konusmasini ve akisi gerektigi gibi ayarlayabilir.

Konusmaci, dinleyicilerin nelerden hoslandigini ve hoslanmadigini, siipheleri ve
sorularinin olup olmadigini, herhangi bir noktada daha c¢ok ayrintiya ihtiyag
duyulup duyulmadigini, dinleyicilerin ilgisini ceken konularin neler olup olmadigini
anlamaya galismalidir.

]

eKonusmacinin sunumda anlattiklari ile dinleyiciler arasinda
uyumlastirma sorunu yasanmamasi icin yapmasi gerekenler ne olabilir?

eDisiuincelerinizi sistemde ilgili tinite bashg altinda yer alan “tartisma
forumu” béliuminde paylasabilirsiniz.

Tartisma

Konusmaci hemen her noktada dinleyiciler tarafindan gelebilecek tepkilere
hazir olmalidir. Ayni zamanda dinleyicilerden gelebilecek geribildirimlere (feed-
back) acik olmak gerekir. Bu geribildirim sirecinin saglikh ve dogru isletiimesi
yoluyla konusmaci, kendi iletisim basarisini da sirekli kontrol edebilir ve ortaya
¢ikan iletisim sorunlarini ¢ézme yoluna gidebilir. Boylelikle konusma, amacina
uygun ve basariyla gerceklestirilmis olur.

Konusmaci bu baglamda su sorulara da cevap vermelidir:

e Dinleyiciler konusmacinin giris ve sonucuna nasil tepki gésterdi?

e Dinleyiciler 6rnekleri acik ve ikna edici buldular mi?

e Dinleyiciler kullanilan dile nasil tepki verdi?

e Dinleyiciler etkin bir sekilde katihm sagladi mi?

e Konusma sonrasinda, dinleyicilerin davranisa donlstiirmesi beklenen
konular 6l¢iimlendi mi ya da gézlemlendi mi?

Bu sorularin yanitlari ve daha fazlasi olumlu ise, hedef kitle analizi dogru ve
basarili bir sekilde gerceklesmis olacaktir.

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi 7



S6zlG Sunumda Hedef Kitlenin Analizi

HEDEF KiTLE ANALIZiNiN SONUCLARI

Herhengi bir sunumun hazirlik asamasinda hadef kitle analizi 6nemli ipuglarinin
elde edilmesini saglamaktadir. Analizin ardindan sonuglarin degerlendirilmesi
gerekir. Elde edilen sonuclara bagl olarak cesitli stratejilerin belirlenmesi gerekir.
Hedef kitlenin dogru veya yanhls belirlenmesinin doguracagi c¢esitli sonuglar
mevcuttur.

Hedef Kitlenin Dogru Belirlenmesinin Faydalari

Yapilacak olan sunum o6ncesinde hedef kitlenin dogru belirlenmesi ve
ozelliklerinin tayin edilmesi cok 6nemlidir. Hedef kitlenin dogru belirlenmesinin
sagladigl faydalar kisaca sunlardir:

e Dinleyici ile konusmaci arasinda iyi bir iletisim kurulmasini saglar.

e Dinleyicinin aktif katilimini saglar.

e Dinleyiciye yonelik bir sunum aktarilanlarin daha kolay
icsellestirilmesini yani kabul edilmesini saglar.

e Konusmaciya karsi 6n yargih direnci engeller.

e Zamanin etkin kullanilmasini saglar.

e Amaca yonelik sunumlar, davranisa dénlismesi beklenen konularin
etkinligini artirir.

Hedef Kitlenin Yanlis Belirlenmesinin Sonuglari

Sunum vyapilmadan 6nce hedef kitlenin belirlenmesine iliskin olarak yapilan
¢alismanin titizlikle yurutilmemesi veya yaniltici verilere ulasiimasi sonucunda
sunumun hazirliklari da dogru yonetilemez. Bu baglamda hedef kitlenin yanlis
belirlenmesinin sonuglari sunlardir:

e iletilmek istenen mesajlar, hedef kitleye amacina uygun bicimde
sunulamaz.

e Uygunlugun dogru saptanamamasina bagl olarak farkli gruplara ayni
mesajin iletilmeye calisilir ve dinleyici Gzerinde olumsuz intiba
gelisebilir.

e Zamanin ve kaynaklarin etkin bicimde kullanilmamasina neden olur.
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Dinleme, 6ziinde sessel
uyaranlari alma
surecidir. Genel kaninin
aksine dinleme edilgen
degil aktiftir. Bu
baglamda dinleyicinin
aktif oldugu g6z
onilinde bulundurularak
stratejiler gelistirmek
gerekir.

S6zlG Sunumda Hedef Kitlenin Analizi

Wi

N

¢S6zIU sunum hazirlamadan 6nce dinleyici kitlesinin dogru bir
sekilde analiz edilmesinin sunuma olan katkilari neler olabilir?

eDuslincelerinizi sistemde ilgili Gnite bashgi altinda yer alan
“tartisma forumu” bolimiinde paylasabilirsiniz.

Tartisma

HEDEF KITLE PROFILLERI

Dinleyici, ‘6zel bir amagla bir araya gelmis veya getirilmis insan grubudur’. Kimi
zaman dinleyiciler arasindaki tek ortak bag bu olabilir. Unutulmamahdir ki
dinleyiciler; farkh deneyimleri, kisisel ihtiyaclari, inanglari ve anlayislari olan
bireylerdir. insanlara bir davranista bulunmadan, bir tepki géstermeden dnce onu
anlamaya c¢alismak, hangi ruh halinde olacagini ya da sizin davranislarinizdan sonra
hangi ruh haline girecegini anlamaya ¢alismak gerekir (Kasikgi, 2006:70).

S6zIli sunum sirasinda iki cesit etkilesim s6z konusudur. S6zIi sunum sirasinda
olusabilecek etkilesimler:

e Dinleyicilerin kendi aralarindaki etkilesim
e Dinleyicilerle konusmaci arasindaki etkilesim

S6zIi sunum oncesinde dikkatli bir gézlem yapmak, konusmaciyi dinleyiciler
hakkinda bilgilendirir. Bu bilgi, konusmacinin yaklasim konusunda son dakika
degisiklikleri yapmasini ya da kendisini dinleyici kitlesine gére ayarlamasina olanak
saglar.

HEDEF KITLENIN DINLEME MODELLERI

Sunum yapilacak hedef kitlenin, aktarilanlari dinleme tarzlari farkh olabilir. En
cok gozlenen dinleme modelleri su sekildedir:

Rekabetci veya miicadeleci dinleme: Bu dinleme tiiri daha ¢ok hedef kitlenin
ilgilendigi konularda ve konusmacinin aktardigi bilgileri destekleme durumunda
ortaya cikar. Burada amag bir baskasinin bakis agisini anlamak degildir. Dinleyici
icin 6nemli olan kendi goris acisini destekleyecek noktalari yakalamak ve kendi
duslincesini 6n plana gikarmaktir.
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Konusmaci korku ya da
ofke duygularini kabul
edip yonetmeli ve
kendisine hakim
olmahdir.

Bazi insanlar,
konusmaci kim olursa
olsun ya da mesaj ne

kadar degerli olursa
olsun sunumlara
katilmaktan
hoslanmayabilir.
Dinleyicilere genellikle
ya gelmeleri séylenir ya
da kendilerini mecbur
hissederler.

S6zlG Sunumda Hedef Kitlenin Analizi

]

eRekabetci ve miicadeleci dinleme profilinin diger dinleyiciler tizerindeki etkisi
neler olabilir?

eDuslncelerinizi sistemde ilgili Gnite bashgi altinda yer alan “tartisma forumu”
bolimiinde paylasabilirsiniz.

Tartisma

Pasif veya 6zenli dinleme: Bu dinleme modelinde hedef kitle, konusmacinin ne
demek istedigini dinlemeye ve anlamaya calisir. Hedef kitle, konumaciyi dinlerken
dikkatlidir; fazla katilmadan sunumda aktarilmaya calisilan mesaji, olayl anlamaya
¢ahsir. Bu dinleme modelinde séylenenleri dogrulatma amaci ve gabasi yoktur.

Aktif ve diisiinceli dinleme: Bu dinleme modelinde hedef kitle; konusmacinin
soylediklerini, duygularini, isteklerini ve vermeye calistigi mesajin ne anlama
geldigini tam olarak anlamaya calisir. Bu nedenle hedef kitle anladiklarini
dogrulatmak icin konusmaciya soru yoneltir.

N

e Dinleyicinin dinleme tarzinin sunuma ve konusmaciya
olan etkisini 6rneklerle degerlendiriniz.

Bireysel Etkinlik

DINLEYiCi DAVRANISLARI

Sunum vyapilacak her grupta ‘liderler’ ve ‘izleyiciler’ bulunur. Dinleyicilerin
konusmaciya degisik roller yliklemesine ragmen, sunus boyunca konusmacinin
lider oldugu gercegi degismez. Davranislarina gore baslica dinleyici tirleri su
sekilde siralanabilir:

Diisman Dinleyici: S6zIi sunum sirasinda konusmaciya s6zIli olarak meydan
okuyan ya da saldiranlar, alayci mizahi yorumlarla rahatsizlik veren dinleyici kitlesi
olabilir. Diismanlik bir protesto ifadesidir. Dinleyici; konuyu, konusmaciyi,
organizasyonu ya da kisisel baskilari protesto ediyor olabilir. Amag ne olursa olsun,
disman dinleyici konusmacida korku duygulari uyandirabilir.

Bu diismanca durumu yénetmenin en iyi yolu dnce kontroll korumayi, sonra
diisman dinleyici tGzerinde kontrol kurup bunu strdirmeyi gerektirir. Konusmaci
korku ya da 6fke duygularini kabul edip yoénetmeli ve kendisine hakim olmalidir.
Dinleyici Uzerinde kontrolli, gbéz temasi kurarak, duruma uygun sozcikler
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Bir kisiden bir sunuma
katilmasi istendiginde,
cogunlukla su iki
tepkiden birisini
gosterir: “Harikal” ya
da “Zamanimi bosa
harcayacagim”.

S6zlG Sunumda Hedef Kitlenin Analizi

kullanarak, davranislar sergileyerek saglanabilir. Dlismanca tavri kontrol etmek
icin, kisisel dusmanhk dagitilmaya calisiimahdir. Bunu yapmanin bir yolu
konusmacinin dinleyiciye davranisini nasil gordiglint sdylemesidir. Sonra dinleyici,
dismanhginin arkasindaki nedeni konusmaciyla paylasmaya ikna edilmelidir.

i

|

I

e SOzIU sunum sirasindan diisman dinleyici profili karsisinda
konusmacinin yapmasi gerekenler neler olabilir?

¢ .Dislincelerinizi sistemde ilgili Gnite basligi altinda yer alan
“tartisma forumu” béliminde paylasabilirsiniz.

Tartisma

Goniilsiiz Katihmci: Sunumda olmay! istemeyen bir dinleyici genellikle
sandalyeye yayilma, bir seyler karalama ya da uyuklama gibi pasif s6zsiiz
davranislar sergileyecektir. Bu durum, sunumunu hazirlamak amaciyla blylk
zaman harcayan ve herkesin heyecanla katilmasini bekleyen bir konusmaci igin
olumsuzdur. Bazi insanlar, konusmaci kim olursa olsun ya da mesaj ne kadar
degerli olursa olsun sunumlara katilmaktan hoslanmayabilirler. Dinleyicilere
genellikle ya gelmeleri sdylenir ya da kendilerini mecbur hissederler. Her dinleyici
grubunda bu tarz davranislar olabilecegi kabul edilmelidir. Boyle bir dinleyiciyle bir
mola sirasinda konusma olanagi yaratilabilir. Konusmaci bu firsati, dinleyiciyle
duygularini paylasarak, sunumun geri kalan bolimiine daha aktif katilmasi
yoninde yureklendirmek icin kullanabilir. Sadece ilgi géstermek bile dinleyicinin
sunuma aktif olarak katilimina yardimci olabilir.

r':’W

I

|

#S6zI0 sunuma katilacak dinleyici kitlesinin dinleme davranislarinin
s6zIli sunuma olan etkileri neler olabilir?

eDuslincelerinizi sistemde ilgili Gnite bashgi altinda yer alan
“tartisma forumu” bolimiinde paylasabilirsiniz.

Tartisma

Dinleyicinin Hedefleri

Sunum sirasinda dinleyicinin  aktif oldugu gézden kagirilmamalidir.
Dinleyiciden sozli ve sozsiiz gelen geribildirim anlatimi ve sunumun icerigini
etkiler. Dinleyicinin konusmaci lizerinde etki yaptigi gercegi, konusmacinin sunum
slrecinin bir degiskeni olarak 6nemini ortaya koyar. Bir kisiden bir sunuma
katilmasi istendiginde, cogunlukla su iki tepkiden birisini gosterir: “Harika!” ya da
“Zamanimi bosa harcayacagim.”
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S6zlG Sunumda Hedef Kitlenin Analizi

Konusmacinin hedefleri gibi, dinleyicinin hedefleri de sunumun konusuyla

ilgili olabilir ya da olmayabilir. Bazi bireyler sadece iliski kurmak ve sosyallesmek

icin sunuma katilabilirler. Bunlar sunulan konuya gercekte ilgi duymazlar.

Konusmacinin tek tek dinleyiciler arasindaki ilgi dizeyinin genis bir yelpazeye
yaylldiginin farkinda olmasi gerekir.

@,

K]

e Simdiye kadar edindiginiz bilgiler 1siginda basaril bir
s6zli sunum gerceklestirilmesi icin hedef kitle
analizi yapilmasinin 6nemini, izlediginiz ya da
yaptiginiz sunumlardan érneklerle degerlendiriniz.

Bireysel Etkinlik
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S6zlG Sunumda Hedef Kitlenin Analizi

Ozet

A\

e iletisim calismalarinin temel amaci hedef kitleyi
belirlemek ve harekete gecirmektir. Yapilacak her
faaliyette harekete gecmeden 6nce hedef kitlenin
niteliklerinin detayli ve dogru belirlenmesi, atilacak
adimlarin istenilen yéne gotiirmesini saglamak agisindan
degerlidir. Hedef kitle gesitli iletisim kanallari aracihgi ile
kendisine gonderilen mesajlari tercihleri ve beklentileri
ile algilar. Degerlendirmesini bu algilama sonucuna bagli
olarak yapar. Mesajlarin etkili olabilmesi i¢in hedef
kitlenin tercihleri ve beklentileri belirleyen etkenleri
incelemek gerekir. Hedef kitlenin davranislarini bireysel
ve grupsal faktorler tetikler. Demografik ve psikolojik
faktorler bireysel faktorler arasinda yer alir. Kiltir, sosyal
statili ve icinde bulunulan gruplar, grupsal etkenleri
olusturur.

Cesitli iletisim aktivitelerinde hedef tespiti
gerceklestirilmeden ve bu kitlelere iliskin tim o6zellikler
detaylariile bilinmeden atilacak her adim ¢alismanin
sonraki adimlarinda glicliige ve hatalara neden olacaktir.
Bu da galismayi basarisiz kilar.

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi
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S6zlG Sunumda Hedef Kitlenin Analizi

e Hedef kitle analizinin yapilmasinin sunum
hazirhgindaki 6nemini, hedef kitlenin beklentilerini
de g6z 6nlinde bulunduracak sekilde anlatan bir
denemeyi 200 kelimeyi asmayacak sekilde yaziniz.

® Hazirladiginiz 6devi sistemde ilgili Gnite bashgi
altinda yer alan “6dev” bolimine yukleyebilirsiniz.

Odev

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi

14



Degerlendirme
sorularini sistemde ilgili
Unite bashgi altinda yer
alan “bolim sonu testi”

boliminde etkilesimli
olarak
cevaplayabilirsiniz.

S6zlG Sunumda Hedef Kitlenin Analizi

DEGERLENDIRME SORULARI

1. Konusmacinin soylediklerinin, duygularinin, isteklerinin ve iletmek istedigi mesajin ne
anlama geldiginin tam olarak anlasiimaya calisildigi dinleme tiir(i asagidakiler
hangisidir?

a) Rekabetgi veya miicadeleci dinleme
b) Pasif veya 6zenli dinleme

c) Aktif ve dislinceli dinleme

d) Dismanca dinleme

e) Gonllsiz dinleme

2. Asagidakilerden hangisi s6zIi sunumda hedef kitlenin yanlis belirlenmesinin
sonuglarindan degildir?
a) Verilmek istenen mesajlarin dogru iletiimemesi
b) Zamanin gereksiz bigimde kullaniimasi
c) isgiictiniin gereksiz bicimde kullaniimasi
d) Farkli gruplara ayni mesajin iletilmesi
e) Zaman ve kaynaklarin etkin bicimde kullaniimasi

3. Asagidakilerden hangisi hedef kitle analiz kaynaklarindan biri degildir?
a) Finansal veriler
b) Misteri memnuniyeti raporlari
c) Sikayetler
d) Medya haberleri
e) Dinleyicilerin gelir dlzeyi

4. Asagidakilerden hangisi s6zIi sunumda hedef kitle davranislarini etkileyen bireysel
faktorlerden birisi degildir?

a) Yas

b) Cinsiyet

c) Egitim durumu

d) Medenidurum

e) Aile

5. Asagidakilerden hangisi hedef kitle analizi yapilirken dikkat edilmesi gereken
noktalardan biri degildir?
a) Hedef kitlenin konu hakkindaki bilgi diizeyi
b) Hedef kitlenin demografik agidan yasi, cinsiyeti ve egitim dizeyi
c) Hedef kitlenin konusmacinin anlatmak istedigi temel noktayi anlamasi ve
hatirlamasi igin gerekli olan bilgilerin neler oldugu
d) Hedef kitlenin boy, kilo vb. fiziksel 6zellikleri
e) Hedef kitlenin 6grenme hizi ve kapasitesi, deger yargilari, gelenek ve
goreneklerinin neler oldugu
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S6zlG Sunumda Hedef Kitlenin Analizi

6. Pasif veya 6zenli dinleme modeli hakkinda verilen bilgilerden hangisi yanlstir?
a) Dinleyici, konusmacinin ne demek istedigini dinlemeye ve anlamaya ¢alisir.
b) Dinleyici kendi diisiincesini 6n plana ¢ikartmaya c¢alisir.
c) Dinleyici, konumaciyi dinlerken dikkatlidir.
d) Dinleyici, sunuma katilmadan aktarilanlari dinler.
e) Dinleyicinin, sdylenenleri dogrulatma amaci ve ¢abasi yoktur.

7. Hedef kitlenin dinleme modelleri hakkinda verilen bilgilerden hangisi yanlistir?

a) En cok gozlenen dinleme modelleri 3 gesittir.

b) Aktif ve dusiinceli dinlemede hedef kitle anladiklarini dogrulatmak igin
konusmaciya soru yoneltir.

c) Pasif veya 6zenli dinlemede hedef kitle, konumaciyi dinlerken dikkatlidir.

d) Pasif veya 6zenli dinlemede hedef kitlenin soylenenleri dogrulatma amaci ve
cabasi yoktur.

e) Rekabetci veya miicadeleci dinlemede hedef kitlenin amaci bir baskasinin bakis
acisini anlamaktir.

8. Dinleyici davranislari hakkinda verilen bilgilerden hangisi yanhstir?

a) So6zli sunumda diismanca ya da goniilsiz dinleyiciler bulunabilir.

b) Dusmanca dinleyici konuyu, konusmaciyi, organizasyonu ya da kisisel baskilari
protesto edebilir.

c) Diismanca dinleyici Gzerinde kontroll saglamak icin konusmaci géz temasi
kurarak, duruma uygun sozcikler kullanmaldir.

d) Gonilsuz dinleyicinin aktif katihmini saglamak icin konusmaci dinleyiciyle bir
mola sirasinda konusma olanagi yaratmalidir.

e) Dusmanca dinleyicinin tavrini kontrol altina almak igin, dinleyicinin kisisel
dismanligi dagitilmaya g¢alisiimamalidir.

9. Sunum hazirliginda hedef kitle hakkinda verilen bilgilerden hangisi yanlistir?
a) Konusmacinin dinleyicilerin beklentilerini karsilama gibi bir zorunlulugu yoktur.
b) Sunumun amaciyla dinleyicinin beklentileri karistirlmamaya dikkat edilmelidir.
c) Sunumun amacina ulasmasi i¢in sunum, konusmaci tarafindan dinleyiciler igin
ilging hale getirilmelidir.
d) Kalabalik gruplara yapilan sunumlarin kolay anlasilir olmasi gerekir.
e) Dinleyiciler sunulacak konu hakkinda fazla bilgi sahibiyse sunumun amacini
kisaca 6zetlenmelidir.
10. Asagidakilerden hangisi sunum 6ncesi konusmacinin, dinleyicileri analiz edebilmek icin
sormasi gereken sorulardan biri degildir?
a) Dinleyiciler neden oradalar?
b) Dinleyiciler ne bekliyorlar?
c) Dinleyicilerin bilgi diizeyleri nedir?
d) Dinleyicilerin fiziksel 6zellikleri nedir?
e) Dinleyicilerin konusmaciya ve anlatilanlara yaklasimlari nasil olabilir?

Cevap Anahtari:

1.C-2E-3.E-4E-5D-6.B-7.E-8.E-9.A-10.D
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ETKiLI SOYLEMIN iCERIGIi VE
BAGLAMI

e Séylem ve Etkili S6ylemin Onemi
e Etkili Konusma: Onemi ve ilkeleri
e Konugmanin Konusu ve Amaci
e Konusma Konusunun Dinleyicilere
Uygunlugu
® Konusma Plani
e Konusmanin Bltlnligl
e Bilgilerin Tutarhhgi
e Ornek Kullanimi o e .
e Bilgilerin Dogrulugu SOZLU ".ETISIM VE
e Kullanilan Dil -
e Aktarim Tarzi HITABET
e Etkili Konugsmanin Engelleri
e Aliskanliklardan Kaynaklanan Hatalar

e Kiiltirel Farklihklarin Farkinda
Olmamaktan Kaynaklanan Hatalar

¢ Soyleyis Tarzindan Kaynaklanan Hatalar

ICINDEKILER

* Bu Uniteyi ¢alistiktan sonra;

e Soylem ve etkili soylemin 6nemini
aciklayabilecek,

e Etkili konusmanin ilkelerini
siralayabilecek,

e Etkili soyleme engel olacak
unsurlari 6grenebilecek,

e Etkili konusmanin dnemini
kavrayabileceksiniz.

HEDEFLER




Soéylemin ne kadar iyi

ve etkili oldugu hedef

kitlenin konusmadan
anladiklariile
baglantilidir.

Soéylem, (1) Soyleyis,
soylenis, sesletim,
telafuz, (2) Kaliplasmis,
kliselesmis soz, ifade,
(3) Bir veya birgok
climleden olusan, basi
ve sonu olan bildiri, tez
ve“Bir sey bildirirken
konusanin agzindan
cikan sozlerin batind”
anlamina gelir (TDK,
2011).

Etkili Sdylemin icerigi ve Baglami

GIRIS

Séylem, dilbilimde, ‘ciimlelerin (istiinde dilin 6rgiitlii  kullanimi” anlamina
gelmektedir. Bir konugsmaci ile dinleyiciyi ve konusmacida digerini bir sekilde
etkileme niyetini varsayan yazili ve sozli her ifade soylemi ifade eder (Mutlu,
1998:309).

Soylemin 6nemi, hedef kitlenin beklentileri, yapilacak konusmaya hazir olup
olmadigi ve karsi tarafa iliskin disincelerine baglh olarak agiga c¢ikmaktadir.
Bununla beraber hedef kitlenin yani konusmayi dinleyenlerin profili nasil olursa
olsun, séylem sirecinde mesajin dogru iletilmesi acgisindan iletilis sekli 6nemlidir.
Soéylemin ne kadar iyi ve etkili oldugu hedef kitlenin konusmadan anladiklari ile
baglantilidir. Anlatilmak istenen konu hedef kitle tarafindan algilandigi ve hedef
kitlenin ihtiyacina cevap verebildigi sirece basarili bir sdéylem tarzindan soz
edilebilir. Bu nedenle konusma yapilmadan once igerigin hedef kitlenin ihtiyacina
cevap verip vermediginin, mesajin acik, net ve uygulanabilir olup olmadiginin
sorgulanmasi gerekir.

Bu boélimin amaci, etkili konusmanin igerigini, hazirlanma sirecini ve 6nemini
okuyucuya acgiklamaktir. Bu baglamda okur, etkili konusma igin konusmacinin
dikkat etmesi gereken noktalari, etkili konusmaya engel olan unsurlari ve etkili
konusmanin bireyin hayatindaki 6nemini etkin bir sekilde kavramalidir.

SOYLEM VE ETKiLi SOYLEMIN ONEMi

Birey, dil ve dislince ile cevresini anlamlandirir, adlandirir ve analiz eder. S6z
aracihgiyla kurulan iletisimde en Onemli nokta, soziin karsi tarafta da sizin
kastettiginiz anlamda algilanmasidir. Sesin hizi, siddeti ve tonu, ayni séze farkli
anlamlar katacaktir (Erdem, 2010). Bu baglamda neyin, nasil sdylendigi 6nem
kazanmaktadir.

Bireyler arasindaki iletisimde o©nemli yeri olan soylemi bircok sekilde
tanimlamak mimkindilr. Bazi arastirmacilara gore soylem, biitiin konusma ve
yazma eylemleri olarak degerlendirilirken; bazi astirmacilara gore ise sadece
konusma ag turevlerinden olusan uygulamalar olarak degerlendirilir. Soylem, (1)
Soyleyis, soylenis, sesletim, telafuz, (2) Kaliplasmis, kliselesmis s6z, ifade, (3) Bir
veya bircok climleden olusan, basi ve sonu olan bildiri, tez ve“Bir sey bildirirken
konusanin agzindan c¢ikan sozlerin biitlini” anlamina gelir (TDK, 2011).

Konusma, séylemi olusturan eylemlerden biridir. Konusma, iletisim kurmanin en
sik tercih edilen yollarindan biridir ve genel olarak ‘bir konuyu, dislinceyi, olayi bir
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Soylemin etkili olmasi
icin etkili konusmanin
ilkelerini bilmek ve
uygulamak gerekir.

Etkili Sdylemin icerigi ve Baglami

kisi ya da topluluga aktarmak’ ifade edilebilir. Zihinde olusan bir iletinin konusma
O0gelerinden yararlanilarak karsi tarafa ses titresimleri araciligiyla iletilmesidir.
Konusma, bireyin cevresiyle kurdugu iletisimde en etkili yoldur.

Ir"ﬂ
eCagri merkezini arayan bir musteri ile musteri temsilcisi

arasindaki iletisim, konusma eylemi ile gerceklesir. Bu eylemin
etkili ve glizel olmasi, sdylemin basarili olduguna isaret eder.

Ornek ¢ ‘_

ileri iletisim becerilerine ihtiya¢ duyanlar sadece siyasetgiler ya da durum
duzelticiler degildir. Yasamin her alanindan hemen hemen biitiin mesleklerden
bireylerin amaglarina ulasabilmek i¢in kendilerini ‘etkili’ bicimde ifade etmeyi
ogrenmeleri gerekir (Thompson ve Jenkins, 2008:44). Anne babalar da,
ogretmenler de, avukatlar da, ev hanimlari da, kisacasi herkes kendisini ifade
etmeye ihtiyag duyar.

Etkili séylem; hedef kitlenin ihtiyacini karsilayacak sekilde, dogru zamanda ve
dogru yerde yapilmis olan konusmayi ifade eder. Duslnceler hedef kitleye
aktarilirken, yapilan séylemin etkili olmasi igin yer, zaman ve hedef kitlenin ihtiyaci
cok 6nemlidir. Konusma hedef kitlenin ihtiyacini karsiliyorsa ve dogru zamanda,
dogru yerde yapildiysa verilmek istenen mesajin hedefe ulasma orani yiiksek olur.

Soylemin etkili olmasi igin etkili konusmanin ilkelerini bilmek ve uygulamak
gerekir. Bunun yani sira etkili konusmaya engel olan unsurlari da géz 6nilinde
bulundurarak bunlardan kaginmak yapilacak olan konusmayi etkili kilacaktir.

ETKiLi KONUSMA: ONEMI VE iLKELERI

Konusmak, bireyin hayatinin bir pargasidir. Birey, is ve sosyal hayati icin farkli
bireylerle iletisim kurabilmek i¢cin ¢ogu zaman konusmayi tercih eder. Birey, diger
bireyler ile etkin bir iletisim kurabilmek ve hayatinda basariyi yakalayabilmek igin
etkili konusmalar gergeklestirmelidir.

Etkili ve glizel konusma ise dogustan gelen bir yetenek degildir. Bunu kazanmak
icin yapilan her konusmadan sonra konusmacinin kendisini degerlendirmesi faydal
olacaktir. Varsa nerede yanlis yaptigini ve bir sonraki konusmasini nasil daha iyi
yapabilecegini sorgulayarak kendini dlizeltebilir. Basit ve anlamsiz bir konusmanin,
konusmaciya ve hedef kitleye bir katkisi olmayacaktir. Glizel ve etkili konusma
basariya giden yoldur. Kisi kendisini en iyi sekilde ifade ederek karsisindaki kisiyi
etkileyebilir, ikna edebilir, mesajini dogru sekilde iletebilir ve bununla beraber
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Amagsiz bir konusma,
dinleyici Gizerinde higbir
etki birakmaz,
inandiricihgl da zayiftir.

Etkili Sdylemin icerigi ve Baglami

sayginhgini artirabilir. Bunun icin yapilmasi gereken, her konusmada bir éncekinden
daha iyisini yapmayi hedeflemektir.

Guzel ve etkili bir konusma igin konusmacinin;

e hitap sekli,
e beden dili,
o hedef kitleye karsi yaklasimi profesyonel olmalidir.

Bununla beraber konusmanin igeriginin de zengin, hedef kitleye uygun ve planli
olmasi gerekir. Konusmacinin, sunacagl konuda soyleyeceklerinden ¢ok daha
fazlasini bilmesi gerekir. Kendisini giincelleyemeyen konusmaci, dinleyicilerin
yonelttigi sorular karsisinda zor durumda kalabilir. Konusuna hakim olan birey
sunum korkusunu daha rahat yener. Kendisine yoneltilen sorular karsisinda panik
yasamaz. Karsisindakilerin zihninde kolaylikla giiven olusturur. Ozgiivenini daha
rahat yansitir. Sunumunu daha akici bigimde gergeklestirebilir. TiUm bunlarin yani
sira konusmanin icerigi icin dikkat edilmesi gereken ilkeler ise sunlardir:

e Konusmanin bir konusu ve amaci olmalidir.

e Konusmanin konusu dinleyicilere uygun olmalidir.

e Konusmanin bir plani olmalidir.

e Konusmada bitlnlik olmahdir.

e Konusurken konu gereksiz ayrintilarla dagitilmamalidir.

e Konusma, geliskili distinceler icermemelidir.

e Konusmada bilgi yanhshgi yapilmamalidir.

e Konusma, gerekliyse drneklerle zenginlestirilip anlasilir kihnmalidir.

e Konusma hedef kitlenin anlayacagi dilde yapilmalidir.

e Konusmada duygu ve distinceler strtkleyici bir bicimde
aktariimalidir.

Konusmanin Konusu ve Amaci

iletisim kurulmak istendiginde, iletisim konusunun iyi bilinmesi gerekir.
Konunun iyi belirlenmesi, tahlil edilmesi ve buna bagl olarak araglarin dogru
secilmesi gerekir. Bu nedenle yapilacak konusmanin mutlaka bir konusu olmalidir.
Konusma yapilacak konunun ve bu konusmanin yapilma amacinin bilinmesi ve
buna bagh olarak konusmaya yon verilmesi olduk¢ca dnemlidir. Dinleyicilere bir
konuya bagh kalmadan konusma yapmak, verimsiz ve gereksiz olacaktir. Secilen
konu genis kapsamliysa ve alicinin bu konuda tim bilgileri bilmesi gerekmiyorsa
icerik de ihtiyaca gore hazirlanmalidir. Konusmacinin konu hakkindaki tiim bilgileri
dinleyicilere aktarmasi yerine, dinleyicilerin ihtiyaci olan bilgileri aktarmasi gerekir.
Konuya hakim olunmadigl zaman rotasi olmayan kaptan gibi, riizgarin gotirdgu
yere gitmek olumsuz sonuglar dogurabilir.
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Konusma konusu ya
hedef kitlenin ihtiyacini
karsilamali ya da hedef

kitlenin ilgi alanina

girmelidir.

Etkili Sdylemin icerigi ve Baglami

Konusmanin konusu kadar amacinin da belirlenmis olmasi gerekir. Ancak bu
sayede konusma dogru yonlendirilebilir. Amagsiz bir konusma, dinleyici lizerinde
hicbir etki birakmaz, inandiriciigi da zayiftir. Bu nedenle konusma yapacak olan
sahis, sunumunu gerceklestirmeden 6nce amacinin ne oldugunu sorgulamalidir.

Konugmanin amaci,

o Dinleyicileri belirlenen konuda bilgilendirmek
e Karsit goriste olan kisileri ikna etmek
e Dinleyicilerin davranislarinda degisiklik yapmak

olabilir. Konu ve amag belirlendikten sonra yapilacak olan konusma, hedef kitle ve
konusmaci icin anlamli olacaktir. Konusmaci, anlattigi konunun ve o konuyu neden
anlattiginin bilincinde olarak konusma yapmis olacaktir. Ancak bu bilingle yapilan
konusma hedefine ulasmis olur.

N

eDinleyicilerin ihtiyacindan ¢ok daha fazla bilgi iceren bir
konusmanin, dinleyiciler Gzerindeki etkileri neler olabilir?

eDuslincelerinizi sistemde ilgili Gnite bashgl altinda yer alan

©
£
wn
-
<
= “tartisma forumu” boliimiinde paylasabilirsiniz.

Konusma Konusunun Dinleyicilere Uygunlugu

Konusmaya hazirlanirken konunun dinleyiciye uygun olmasi g6z éniinde
bulundurulmalidir. Konusma konusu ya hedef kitlenin ihtiyacini karsilamali ya da
hedef kitlenin ilgi alanina girmelidir. Yapilacak konusma dinleyiciler i¢cin ancak bu
sekilde anlamli olur. Aksi durumda hedef kitleye uygun olmayan bir konu hakkinda
yalnizca konusma vyapilmis olur. Konusmanin degeri, konusma sonunda hedef
kitleye saglanan katkiyla baglantilidir. Hedef kitle ne kadar ¢ok sey 6grendi ise,
konusma da o kadar basarili olmus demektir. Bu nedenle konunun hedef kitleye
uygun olup olmadigi sorgulanmali ve ona goére sec¢im yapilmalidir.

Konusmacinin basarisi, temelde dinleyicinin dikkatinin dagilmasini 6nleme
yeteneginde gizlidir. Sirecin yonetiminde konusmayi glglestiren neden ve
engellerin neler oldugunun bilinmesi gerekir. Dinleyicinin dikkatini dagitan belli
basli nedenler sunlardir (Oztiirk, 2009:20-21):

e Konusmacinin, dinleyici Gizerinde giiven olusturamamasi
e Ortamin dinleyicinin dikkatini dagitacak unsurlarla ¢evrelenmis olmasi
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e Anlatilan konunun igeriginde dinleyicileri veya bir bolimunu rahatsiz
edecek, yersiz tartismalara neden olacak bélimlerin olmasi
e Anlatim tarzinin farkli diizeylere hitap edecek sekilde uyarlanmamasi

]

K\

f) e Satis yapma hedefi olmayan bir ekibe, satis sayilarini artirmayi
C hedefleyen ve ileri satis tekniklerini igeren bir satis egitimi

5 verilmemelidir. Satis yapma hedefi olmadigi igin dinleyiciler

konuya ilgi gdstermeyecekler ve yapilan konugma ile
dinleyicilere bir katki saglanamayacaktir.

Konusma Plani

lyi bir sunum yapilabilmesi icin konusma planinin hazirlanmasi gerekir. Plan
hazirlamak igin bir kagida not almanin en uygun ve kolay yontem oldugu bilinir.
Ancak bu sekilde not almak yerine, plan cikarilirken Zihin Haritasi (Mind Map)
tekniginin kullanilmasi daha uygun olabilir. Konusma plani ile konusma sirasinda
atilacak tim adimlar netlestirilmis olur. Konusma plani ile yapilan konusmalarda
zamanin etkin kullanilmasi ve konunun eksiksiz olarak aktarilmasi saglanmis olur.

Dinleyicilerin degerleri ve istekleri géz dniinde bulundurularak onlara konuya
iliskin 6zel malzemeler sunulabilir. Sunumun tarzinin bu degerler ve sitekler
cercevesinde planlanmasi 6nem tasimaktadir. Dinleyiciler hakkinda toplanan
bilgilerden yararlanilarak onlara uygun 6rnek oOykdiler, anekdotlar, dikkat c¢ekici
gorseller segilebilir. Dinleyicilere verilen degeri ifade etmek igin sunlar yapilabilir
(Oztiirk, 2009:23-24):

e Konusmaya, konuyla ilgili deneyimler eklenmelidir.

e Baskalarinin deneyimlerini konusmaya kanit olarak sunulabilir
(Konusmaci ya da dinleyicilerin tanidigi kisilerin deneyimleri konusmayi
zenginlestirecek ve inanilirhgi artiracaktir).

e Konuylailgili okuma ve arastirmalar yapiimalidir.

e Uygunsa, sunuma katilacak kisilerle daha o6ncesinde fikir alisverisi
yaptimalidir.

e Konusmaya iliskin ana diislinceler ve temel kavramlari 6zetleyen taslak
bir plan hazirlanmalidir.

Konuya iliskin toplanan verilerin sunuma dahil edilmesinde su sorulara yanit
aranmalidir:
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Uzun climleler yerine
kisa ve 6z cimlelerle
yapilan konusmalar
daha akilda kahcidir.

Etkili Sdylemin icerigi ve Baglami

e Sunumun neyi mutlaka icermesi gerekiyor?
e Sunumun neyi icermesinde yarar var?
e Sunum, zaman kalirsa neyi icermelidir?

4

N

eKonusma planinin 6nceden hazirlanmis olmasinin konusma ve
konusmaci tizerindeki etkileri neler olabilir?

eDuslincelerinizi sistemde ilgili Gnite bashgi altinda yer alan
“tartisma forumu” boliminde paylasabilirsiniz.

Tartisma

Konusmanin Biitinliigi

Konusma; konudan uzaklasmadan, hedef kitlenin ilgisini dagitmadan
yapilmalidir. Gereksiz ayrintilar Uzerinde yogunlasmak asil verilmek istenilen
mesajin hedef kitleye ulasmasini engelleyecektir. Birka¢ ciimleyle anlatilacak bir
konuyu uzatmak, konusmanin etkisini azaltir ve verimi disdrdr. Uzun cimleler
yerine kisa ve 6z cimlelerle yapilan konusmalar daha akilda kahcidir.

Basta verilmesi gereken bir mesaj, konusmanin sonuna birakilmamalidir. Benzer
bicimde konusmanin sonunda verilmesi gereken bir mesajin da konusmanin
basinda verilmesi uygun degildir. Tersi durumda hedef kitle, konusmanin devamini
dinleme ihtiyaci duymayacaktir. Konusmanin btinlGgl, gereksiz ayrintilara
girilmeden ve mesajlar dogru yerlerde verilerek saglanmalidir. Konusmaci, hedef
kitlenin aklinda kalmasini istedigi mesaji hem konusmanin basinda hem de
sonunda vurgulamalidir.

Bilgilerin Tutarlihig

Konusma icerisinde birbiriyle c¢elisen climleler, ifadeler bulunmamahdir.
Konusma sirasinda ifade edilen tiim bilgiler birbiri ile tutarli olmalidir. Konusma
yaparken kullanilan geliskili cimleler hedef kitlenin kafasini karistirir. Bu durum da
konusmanin bitinligini bozar ve inandirici olmaz. Boyle bir durumda hedef
kitlede olumsuz bir algl olusur. Bu duruma engel olmak i¢in; konusma sirasinda
verilmek istenen mesaji destekleyen ifadeler kullanilmali, verilen bilgiler tutarli
olmali ve birbiri ile celismemelidir.
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Dinleyiciler konusulan
konuya ilgi duyabilir ya
da konu hakkinda
uzman olup
konusmaciya
sorgulayici bir yaklasim
benimseyebilir.

Etkili Sdylemin icerigi ve Baglami

N

eKonusma sirasinda verilen bilgilerin, kullanilan climlelerin ve
ifadelerinin birbiri ile tutarliliginin 6nemini; katildiginiz konusma,
sunum ve egitim gibi etkinlikleri de diisiinerek yasaminizdan
ornekler esliginde degerlendiriniz.

Bireysel Etkinlik

Ornek Kullanimi

Konusmalarin  6rneklerle  zenginlestirilmesi,  konunun  anlasilirlihgini
kolaylastirmanin yani sira dinleyici kitlenin dikkatini toplama roli de Ustlenecektir.
Ornek vermek her konusma icin zorunlu degildir. Ancak verilen érnekler, anlatilan
konunun pekismesine yardimci olacaktir. Ornekler sayesinde konu daha somut hale
getirilebilir. Bununla beraber, orneklerin basit, anlasilir ve konuyu pekistirir
nitelikte olmasi gerekir. Konudan bagimsiz 6rnekler celiskiye ve kafa karisikligina
neden olacaktir. Orneklere ek olarak konuya uygun olabilecek durumlarda
uygulama da yaptirilabilir. Uygulama yaptiriimasi hem konuyu pekistirecek hem de
dinleyicilerin ilgisini canl kilacaktir.

-
B

eCagri merkezinden bir gériisme érnegi;
eKullandigi telefon hattinda konusma paketi kullanan misteri, fatura

bulmayarak ikna olmadigini soyler ve itirazina devam eder. Musteri

—Z
C edilmesini ister. Musteri temsilcisi gerekli agiklamayi yaparak faturali hattin
| -

O temsilcisi musteriye “Marketten bir paket makarna aldiginizi diistindin.

temsilcisi hayatin icinden misterinin de karsilasacagi bir 6rnek vererek
misteriyi ikna eder.

*Bu drnekte musteri temsilcisi musterinin dilinden konusarak, musteriye

net anlasilmasini saglamistir.

tutarindaki paket licretine itiraz etmek Uzere ¢agri merkezini arar. Musteri
dakikalarin tamamini kullanmadigi igin kullanilmayan kisminin cretinin iade

kullanimi ve hattin tarifesi hakkinda bilgi verir. Misteri aciklamayi yeterli

Paketin bir kismini kullandinizda kalan kismini iade edip Ucretini geri alabilir
misiniz?” diye sorar. Bu 6rnekten yola gikarak konuyu tekrar anlatir. Musteri

glnlik hayattan ornek vererek anlattigi bilgilerin misteri tarafindan daha

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi 8



Konusma; hedef
kitlenin anlayacagi
sekilde, bilinen
kelimeler kullanilarak
yapilmalidir.

Etkili Sdylemin icerigi ve Baglami

Bilgilerin Dogrulugu

Dogru bilgi kullanimi olduk¢a énemlidir. Konusmaci yapacagl konusmanin
konusu hakkinda yeteri kadar bilgi sahibi olmalidir. Dinleyiciler o konuyla yakindan
ilgileniyor olabilir ya da konu hakkinda uzman olup konusmaciya sorgulayici
yaklasabilirler. Konuya iliskin bilgiler hakkinda herhangi bir yanlisin olmasi
durumunda dinleyicilerde giiven kaybi olusur. Tiim sunumu sorgulamaya baslarla.
Bu durum konusmaya duyulan ilgiyi azaltacagi gibi anlatilanlarin dogrulugu
konusunda ciddi stpheler uyanmasina neden olur. Bu nedenle konusmanin
gerceklestirilmesinden 6nce, gelebilecek sorularin iyi yonetilebilmesi icin gerekli
hazirliklarin yapilmasi gerekir.

Konusma esnasinda hatali bilgi verilmesi durumunda mutlaka bu hatali bilginin
o anda dizeltiimesi gerekir. Ya da emin olunmayan bir bilgi oldugu takdirde,
mutlaka arastiriimali ve dinleyicilere bu arastirmaya bagli olarak bilgi verilmelidir.

Kullanilan Dil

Yapilacak konusmanin konusu ilgi ¢ekici, hedef kitleye uygun, icerigi de zengin
olabilir. Konusmaci da konu hakkinda yeterli bilgiye sahip olabilir. Ancak bu kadar
zenginligin yaninda, konusmanin etkili olmasi igcin hedef kitlenin anlayacag dil
kullanilmalidir. Konusma; hedef kitlenin anlayacagi sekilde, dinleyici tarafindan
bilinen kavramlar kullanilarak yapiimaldir.

W

» Siirekli olarak ingilizce kelimeler kullanarak konusan bir
konusmaci, ingilizce bilmeyen dinleyici kitlesi tarafindan
anlasilmayacaktir. Verilen bilgiler, drnekler oldukga etkili
olsa bile, dinleyiciler anlamadiklari igin o etkiyi
hissedemeyeceklerdir.

Ornek =

Etkili bir konusma yapilabilmesi icin kullanilan dile iliskin temel faktorler
sunlardir (Er, 2010):

e Konusmacinin kullandigi dil yikici degil yapici olmalidir.

e Kavramlar yerinde ve anlamina uygun kullaniimalidir.

e Anlatim tek diize degil, akici olmalidir. Siradan degil merak uyandiran,
basit degil doyurucu olmahdir.

e Secilen uslup, canli olmahdir. Ginimiz Tirkgesi’'ne uygun bir telaffuz
konusmayi akici kilar.

e Kullanilan kavramlar, konusmacinin dislincesini ortaya koyar. O
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nedenle kavramlarin se¢ciminde hassas davraniimalidir.

Aktarim Tarzi

Konusma konusu ne kadar ilging ya da ihtiyaci karsilar nitelikte olursa olsun,
konusmaci monoton bir sekilde aktarim yaparsa hedef kitle bu konusmayi
dinlemek istemeyecektir. Sade ve anlasilir dille, akici bir bicimde konusmanin
yapilmasi, hedef kitlenin enerjisini ve katilimini artiracaktir. Bu durumda
konusmaci kendi enerjisini ve heyecanini da artirmis olacaktir. Hatta konu
dinleyicinin ilgisini ¢ekmese bile anlatim bi¢cimi, hedef kitleyi dinlemeye
yonlendirecektir.

N

e Etkili konusma ilkelerini de distnerek, basarili bir konusma
gerceklestirilebilmesi igcin konusmacida olmasi gereken
ozellikleri degerlendiriniz.

Bireysel Etkinlik

ETKiLi KONUSMANIN ENGELLERI

Etkili bir konusma icin konusma sirasinda yapilabilecek hatalardan kaginmak
gerekir. Hem konusma ilkelerinin dikkate alinarak hazirlik yapilmasi hem de
konusma hatalarinin g6z ©6ninde bulundurularak konusma sirecinin
tamamlanmasi gerekir.

Konusma sirasinda yapilabilecek hatalar;

e Aligskanliklardan kaynaklanan hatalar
e Kdilturel farkhliklarin farkinda olmamaktan kaynaklanan hatalar
e Soyleyis tarzindan kaynaklanan hatalar

olmak tizere (g baslkta toplanabilir.

Aliskanliklardan Kaynaklanan Hatalar

Her bireyin kendisine has bir karakteri farkhidir. Bazi aliskanliklar konusmanin
seyrine olumlu etki yaparken, bazilari olumsuz etki birakir. Konusmanin etkili
olabilmesi icin, diger bireylerle iletisimi olumsuz bir bicimde etkileyebilecek bazi
aliskanliklarin degistirilmesi gerekmektedir. Konusmanin icerigi ne kadar etkili
olursa olsun, bu aliskanlklar hedef kitlenin konusmaciya ve konusmaya olan bakis
acisini etkiler. Bu aliskanliklar su sekilde siralabilir:

e Kibirlenmek

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi 10
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e lgisizlik

e Konusanin sozini yerli yersiz kesmek
e Kendini yetersiz gormek

e Alaycilik

e Uygun olmayan sekilde elestiri yapmak
e Yapmacik davranmak

e Oviinmek

e Sert konusmak

Etkili konusmaya engel olacak bu aliskanlklarin disinda farkh olumsuz
aliskanliklar da mevcuttur. Burada o6nemli olan konusmacinin dinleyicileri
gozlemlemesi, onlari rahatsiz edebilecek davranislari fark edebilmesi ve diizeltmek
icin caba gostermesidir (Scribd, 2011). Etkili konusma 6nlindeki engelleri kisaca
acitklamak gerekirse:

Kibirlenmek: Kibirlenmek, kisinin kendisini diger bireylerden Gstin gormesidir.
“Benim bildigim dogrudur”, “Ben her seyin iyisini yaparim” gibi disinceler ve
soylemler kibirli insanlarin 6zelligidir. Bu durum, insan iliskilerinde iletisime engel
teskil eder. Konusma sirasinda konusmacinin bu yaklasimda olmasi hedef kitleyi
rahatsiz edecektir.

ilgisizlik: Konusmada fikrini séyleyen bir kisiyi dinlememek ya da dinliyormus
gibi yapip ilgisiz kalmak hatali bir davranistir. Bu durum, konusmaci tarafindan
kisinin ~ fikrinin 6nemsenmedigi anlamina gelir. Bunu hisseden dinleyici
konusmacinin anlattiklarini dikkate almayacaktir.

Konusanin séziinii kesmek: lyi bir konusmaci demek ayni zamanda iyi bir
dinleyici demektir. Fikrini soyleyen kisinin s6zt kesilmemelidir. Bu durum, konusan
kisinin distncesinin dinlenilmedigi ve dnemsenmedigi izlenimini ortaya cikarir.
Herkesin distincesi birbirinden farkli olabilir. Cok farkl bir fikir, dislince de olsa
karsidaki kisi dikkate alinmaldir. Konusanin s6zliini kesmek yerine verdigi fikir
konusma konusunu destekliyorsa ya da farkli bir bakis acisi kazandiracaksa
Gzerinde durmak, kisiye de dislincesini paylastigi icin tesekkir etmek gerekir. Bu
tutum konusmacinin sayginligini artiracaktir.

® eSadece konusmacinin konustugu, dinleyicilerin konusmalarinin
dikkate alinmadigi bir konusma etkili olabilir mi?

eDuslincelerinizi sistemde ilgili Gnite bashgi altinda yer alan
“tartisma forumu” bolimiinde paylasabilirsiniz.

Tartism

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi 11
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Etkili Sdylemin icerigi ve Baglami

Kendini yetersiz gérmek: Konusmaci, konuyu bildigi halde kendisine
glivenmezse konusma sirasinda sorun yasayabilir. Etkili bir konusma icin gliven de
olmazsa olmazlar arasinda yer alir.

N

e Kendine givenmedigini hissettiren bir konusmacinin
konusma sirasinda verdigi bilgilere glivenebilir misiniz?
Neden?

Bireysel Etkinlik

Alaycilik: Dislincesini dile getiren kisiyi dikkatle, s6ziini kesmeden dinlemek
gerekir. Alayci bir tavirla dinlemek diger dinleyicilerin fikirlerini dile getirmekten
kacinmalarina ve dinleyiciler tizerinde olumsuz bir etkiye neden olacaktir.

Uygun olmayan sekilde elestiri yapmak: Konusmaci, karsisindaki bireyin
disiincesine karsi kendi dislincesini savunurken uygun bir konusma tarzini
benimsemelidir. Baskici bir tavirla, sert bir dille konusulmamalidir. Bireyin
disiincelerine saygi gostererek kendi diistincesini agiklamalariyla desteklemelidir.

Yapmacik davranmak: Konusmayi yaparken dogal olmak, oldugu gibi
davranmak konusmacinin 6zgivenini artirir. Yapmacik bir sekilde konusuldugunda,
hedef kitlenin konusmaciya olan giliveni azalacaktir. Bununla beraber yapilan
konusma inandirici olmayacaktir. Ayrica hedef kitlenin konu ve konusmaya ilgisi de
azalacaktir. Bu olumsuzluklarin ortaya ¢ikmamasi icin dogal davranmak gerekir.

Oviinmek: ~ Konusma sirasinda  konusmaci  kendisinden ¢ok fazla
bahsetmemelidir. Kendisiyle bir baska kisiyi karsilastirarak 6rnekler vermemelidir.
Bu durum ¢ogu zaman dinleyici tarafindan hos karsilanmaz. Bu durum, konusma
konusunu golgede birakarak konusmaciyi 6n plana c¢ikartacak ve bdylelikle
konusma hedefine ulasmayacaktir.

Sert konusmak: Etkili konusmaya engel olacak hatalardan biri de sert
konusmadir. Konusmaci fikrini sert bir sekilde soyledigi zaman hedef kitlenin
inanacagini duslinebilir. Ancak bu davranis tam tersi bir durumu da aciga
cikarabilir. Bu nedenle konusmaci, yapici ve ilimh bir yaklasim benimsemelidir.
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[]
VA di

eisin sirri ok basit: Biri size hakaret eder, karsi koyar ya da saldirirsa
sorun yok. Guliin gecin. Bunun hig bir anlami olmadigini, size hi¢ de
batmadigini gosterin. Eger siz de ataga karsilik verip direng
gosterirseniz buna hayat ve inanilirhk kazandirmis olursunuz. Eger
kendinizi savunursaniz karsi atagi davet etmis olursunuz.

Ornek

Kaynak: Thompson ve Jenkins, 2008:45.

Kiiltiirel Farkliiklarin Farkinda Olmamaktan Kaynaklanan
Hatalar

Karsilikl iletisimde kiiltiirel faktérler énemli bir yere sahiptir. insanlarin
davraniglari ve kullandiklari sézclkler, kiltirel farkliliklara baglh olarak yanlis
anlasilmaya aciktir. Kiltirlerin karsilasma imkaninin arttigl gliniimizde insanlarla
uyumlu iletisim kurma stratejileri de donlisiime ugramaktadir.

- |

1

B

¢ Bati diinyasinda blyum{s birini yatistirmak icin, pek cok
insan da bilir ki, gozlinin 6niinden gekilip alanindan
cikmalisiniz. Fakat Orta Dogu'dan, diyelim ki bir Misirli ya
da iranli, biri karsinizda iken o kisiden bir adim geri
cekilmek bir Yahudi'ye mahalle sinagogunda Amerikali
prenses fikralari anlatmak gibi bir sey olacaktir. Bir Orta
Dogulu'dan uzaklagmak ona sayginizi hak etmedigi
mesajini verecektir. Yapilmasi gereken daha da yaklagsmak,
teskin edici bir bicimde konusarak s6z konusu kisiye 'Her
sey yoluna girecek,' demektir. Omza ufak bir dokunus bile
harikalar yaratacaktir.

e Peki, tim bunlari nasil takip edecegiz? Harekete mi
gecmeli? Bir adim geriye mi ¢ekilmeli? Karsinizdakinin
gozinlin icine mi bakmal? Ayaklarina mi bakmali? Bu sizi
delirtebilir.

Ornek

Kaynak: Thompson ve Jenkins, 2008:48.

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi 13



Etkili Sdylemin icerigi ve Baglami

Bununla beraber, tim kiltirlerde cinsiyet, yas, irk, milliyet, fark etmeksizin
Gg tlr insan karakteristiginden s6z etmek mimkiindir: ‘Uyumlu insanlar’, ‘zor
insanlar’ ve ‘korkaklar’. Uyumlu insanlar, yetkili konumdaki bireyin direktiflerini
soyler soylemez yerine getirme egilimindedirler. Uyumlu insanlar genellikle ‘hayir’
demede zorlanirlar. Uyumlu insanlar ¢ok sikayetci olmasalar da karsi tarafin
davranislarina gore kendileri koti hisseder ve desteklerini keserler.

)

eUyumlu bir cocuga esyalarini toplatmak oldukga kolaydir.
Uyumlu insanlar, parmaklarini patronlarinin yiiziine
sallamazlar. Odalari asansorden uzak kaldigi igin otel
muddrleri ile kavga etmezler. Lokantada yemekleri az ya
da cok pismis diye sorun gikarmazlar.

Ornek

Zor insanlar kendilerinden bir sey istendiginde hemen yapmazlar. ‘Peki,
tamam’ demek dogalarinda yoktur. Genellikle ‘Neden ve nicin?’ sorularini sorarlar.
Herseyi tartismaya aciktirlar. Zor insanlar genellikle kili kirk yararlar. Zor insanlar
otoritenize meydan okudugunda genellikle neden onlardan bir sey yapilmasinin
istendiginin  aciklanmasi  anlamsizdir. Bu talepte bulunanin  yetkisini
umursamayabilirler. Ancak, bir anlasmanin saglayacagl fayda ile her zaman
ilgilenirler. Zor bir insandan uyum saglamasi beklendiginde 6ncelikle durumun
actklanmasi gerekir. Mmkiin oldugunca acik ve net olunmahdir.

*'Harry Sally ile Tanisinca' filminde Meg Ryan'in oynadigi Sally
ile Billy Crystal'in oynadigi Harry'i hatirliyor musunuz? Harry
yemegini siparis ettiginde 'U¢ numaradan istiyorum,' der. Sally
ise 'Ben yaninda zeytinyagh ve sirkeli bir Sef Salatasi istiyorum
litfen ve alamod bir elma turtasi. Fakat turtanin isitilmasindan

=z
C hi¢ hoslanmam ve dondurma lizerinde olmasin. Eger bu
-

muimkiin degilse, o zaman dondurma koymayin, sadece
islenmis krema fakat yalnizca gercek kremaysa koyun. Eger
tenekeden gikarip koyacaksaniz o zaman higbir sey olmasin.

¢'Turta bile mi olmasin?' diye sorar garson.
*'Hayir,' der Sally, 'o zaman sadece turta ama isitilmasin'.

*Emin olun ki eger garson Sally'e cilek yerine vanilya koymanin
imkansiz oldugunu séyleseydi Sally nedenini 6grenmek isterdi.

Kaynak: Thompson ve Jenkins, 2008:51.
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En zor iletisim kurulan bireyler ‘korkak insanlar'dir. Korkaklar disaridan
uyumlu goriinirler ancak oldukca zordurlar. Konusurken, siklikla ‘Evet, hakhsin’,
‘Katiliyorum’ derler. Karsisindaki kisinin kiyafetine, ifadelerine, goruslerine iltifat
ederler. Genellikle dostca davranir, her sey yolundaymis gibi davranir ancak,
insanlari baskalariyla kolaylikla cekistirirler. Korkaklar otoriteyi sevmezler. Ne
yapilacaginin soylenmesinden nefret ederler. Meydan okumaya cesaretleri yoktur
ama intikam istegi ile dolup tasarlar. Sonucu esitlemeye ihtiya¢ duyarlar.
Toplantilarda sessizdirler, kiicimseyici ve alaysamaci yorum yaparlar. Cogu zaman
odanin arkasinda, duvarin karsisinda ya da bir situn veya diregin yaninda
otururlar. Korkaklara yonelik iletisim prensibi, onlari yok saymak degil, diristge
karsilarina ¢tkmaktir. Aniden gligstizlesirler.

Soyleyis Tarzindan Kaynaklanan Hatalar

Konusma vyapilirken soyleyis tarzinin en az igerik kadar 6nemli oldugu
unutulmamalidir. Konuyu hedef kitleye aktarma sekli, kullanilacak kelimeler, jest
ve mimikler mesajin dinleyicilere dogru sekilde ulasmasini saglayacaktir. Ayrica
konusma sirasinda siirekli olarak ayni sozcikleri tekrar etmemek gerekir.

Bir dusince ya da durumun ifade edilmesi sirasindaki yaklasim tarzi, karsi
tarafin mesajin algilamasi noktasinda c¢esitli sonuclar doguracaktir. Bunlarin
basinda yanhs anlama gelir. Konusmacinin konunun sunumu sirasinda tercih
edecegi tarz, dinleyicilerin tepkisine neden olabilir ve konusmaci bu tepkilerden
rahatsiz olarak giivenini yitirebilir. Bu nedenle konusmanin basarisi, konusmacinin
tercih ettigi ifade tarzindan 6nemli dlglide etkilenir.

Padisah bir gece riiyasinda tim dislerinin dokildigini gorir. Uyanir uyanmaz vezirinden
Sarayin riiya tabircisinin getirilmesini ister. Padisah riiyasini anlatarak “Hayir midir, ser
midir?” diye sorar.

Ruya tabircisi biraz dusindikten sonra utana sikila “Serdir padisahim” diyerek devam eder.
“Uzun yasayacaksiniz ancak tiim yakinlarinizin 6limini géreceksiniz.” der.

Padisah “Tez atin bunu zindana da felaket habercisi olmak neymis gorsiin.” diyerek baska
bir rllya tabircisinin getirilmesini ister.

ikinci riiya tabircisine padisah riiyasini anlatarak “Hayir mi, ser mi? oldugunu sorar.

Rliya tabircisi “Hayirdir padisahim” der. “Bu riya, tum vyakinlarinizdan daha uzun
yasayacaginizi gosterir. Daha nice seneler boyu Ulkenizi yonetebileceksiniz.” der.

Padisah cok sevinir ve riiya tabircisine iki kese altin verilmesini emreder.

Bu anekdotta her iki riiya tabircisi de ayni bilgiyi veriyor ancak soyleyis tarzlari farkl. Biri
odllendirilirken digeri cezalandiriliyor.
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Wi

—
© o Etkili ve glizel konusmanin bireyin sosyal ve is hayatina olan
g,, katkilari nelerdir?
'E e Dislincelerinizi sistemde ilgili Ginite bashgi altinda yer alan
|‘_° “tartisma forumu” bélimunde paylasabilirsiniz.
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Ozet

*Soylemi oI_usturan eylemlerden biri olan konugma insani
ihtiyactir. Insanlar konusarak fikirlerini ve diisiincelerini
paylasir. Konusma yaparken amag ne olursa olsun ister fikrini

paylasmak, ister bir kisi ya da toplulugu bir konuda ikna etmek
olsun, hedefe ulasmanin yolu etkili ve glizel bir konusmaktir.

elyi bir konusmaci olmak icin etkili konusma ilkelerini 6ziimseyip
uygulamakla ise baslamak gerekmektedir. On hazirlik
gerektiren bir konusma ise mutlaka planh olmali ve konu hedef
kitleye hitap etmelidir. Yapilacak olan konusma 6rneklerle
zenginlestirilirse konunun pekismesi ve hedef kitle tarafindan
daha kolay algilanmasi saglanir. Konudan dagilmadan ve
bltinltgld bozulmadan bilgiler siiriikleyici bicimde
aktariimalidir. Bunlarla birlikte konusma yanlslari da zamanla
azaltilmali ki bu da deneyimle kazanilacak bir beceridir.

eCagri merkezinde misteri ve misteri temsilcisi arasinda gecen
konusmalarin basarili olmasi igin iyi bir dinleyici olmak ve
konuyu dagitmadan musterinin ihtiyacina yonelik hizmet
vermek gerekir. lyi bir konusmacinin en 6nemli 6zelliklerinden
birininde iyi bir dinleyici olmasi gerektigidir.
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sorularini sistemde ilgili
Unite bashgi altinda yer
alan “b6lim sonu testi”
bolimiinde etkilesimli

olarak
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DEGERLENDIRME SORULARI

1)

2)

3)

4)

5)

Asagidakilerden hangisi etkili konusma igin séylenemez?

a)
b)

c)

d)
e)

Yapilacak konusmanin mutlaka bir konusu olmalidir.

Konusma konusu hedef kitlenin ihtiyacini karsilamali ya da hedef kitlenin ilgi
alaninda olmalidir..

Konusmanin degeri, konusma sonunda hedef kitleye saglanan katkiyla
baglantilidir.

Dinleyicileri etkileyebilmek icin bilmedikleri kelimeler kullanilmahdir.
Konusma; konudan uzaklasmadan, hedef kitlenin ilgisini dagitmadan
yapilmahdir.

Asagidaki climlelerden hangisi etkili soylemi tanimlar?

a)
b)

c)
d)
e)

Hedef kitleyi sadece ikna etmek igin yapilan konusmadir.

Hedef kitlenin ihtiyacini karsilayacak sekilde dogru zamanda ve dogru yerde
yapilmis olan konusmadir.

Hedef kitleye bir konu hakkinda kisa bir bilgi vermektir.

Hedef kitle ile konusmaci arasindaki bilgi alisverisidir.

Soylem sirasinda sert ifadelerle konuyu aliciya kabul ettirmektir.

Asagidakilerden hangisi etkili konusmanin ilkeleri arasinda yer almaz?

a)
b)
c)
d)
e)

Konunun gereksiz ayrintilarla dagitiimamasi

Konusmanin gerekliyse drneklerle zenginlestirilip anlasilir kilinmasi
Konusmada btiinlik olmasi

Konusmacinin siirekli kendinden drnekler vermesi

Konusmada duygu ve diisiincelerin siiriikleyici bir bicimde aktariimasi

Asagidakilerden hangisi etkili konusmanin engelleri arasinda kabul edilemez?

a)
b)
c)
d)
e)

Karsidakinin soziinii keserek yorumlarini vs. dinlememek
Surukleyici bicimde konusma yapmak

Yapilan yorumlari alayci bir tavirla dinlemek

Surekli olarak kendini 6vmek

Ayni kelimeleri sik sik tekrar etmek

.. etkili konusmanin ilkeleri arasinda yer alir. Asagidaki ifadelerden

hanglsmln cumledekl bosluga gelmesi uygun olmaz?

a)
b)
c)
d)
e)

Konusmanin planh olmasi

Konusmanin geliskili cimleler icermemesi
Konusmacinin kendini yetersiz gérmesi
Konusmanin hedef kitlenin anlayacagi dilde olmasi
Konusmada bilgi yanlishgi yapilmamasi
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Etkili Sdylemin icerigi ve Baglami

6) Asagidakilerden hangisi etkili séylemde bilgi dogrulugu igin séylenemez?

a)
b)
c)

d)
e)

Emin olunmayan bir bilgi, arastirildiktan sonra dinleyicilere verilmelidir.
Konusmaci, konusma konusu hakkinda yeteri kadar bilgi sahibi olmaldir.
Yapilacak yanhs bilgi paylasimi dinleyicilerin konusmaciya olan glivenini
etkilemez.

Herhangi bir yanlisin olmasi durumunda dinleyicilerde gilivensizlik olusur.
Dogru bilgi kullanimi olduk¢a 6nemlidir.

7) Asagidakilerden hangisi etkili soylemde konusma planinin hazirlanmasi igin
sdylenemez?

a)
b)

c)
d)
e)

Konusma plani ile yapilan konusmalarda zamanin etkin kullaniimasi saglanir.
Hazirliksiz yapilan konusmalar hazirhkli yapilan konusmalara gére daha
basarilidir.

Konusma plani ile konusma sirasinda atilacak tim adimlar netlestirilmis olur.
Konugma plantile konunun eksiksiz olarak aktarilmasi saglanmig olur.

iyi bir konusma icin konusma planinin hazirlanmasi gerekmektedir.

8) Asagidakilerden hangisi etkili konusma icin soylenebilir?

Konusmanin degeri, konusma sonunda dinleyicilerin ne kadar iyi vakit
gecirdigi, eglendigi ile 6lgllur.

Plansiz yapilan konusmalar daha etkilidir.

Uzun cUmleler yerine kisa ve 6z cliimlelerle yapilan konusmalar daha akilda
kalici olur.

Verilen bilgilerin dogrulugunun bir 6nemi yoktur.

Konusmanin etkili olmasi igin yabanci dilden alinmis, jargon kelimeler
kullaniimalidir.

9) Asagidakilerden hangisi etkili séylemde konusmacinin aktarim tarzi ile ilgili
soylenebilir?

a)
b)
c)
d)

e)

Konusma sade ve anlasilir dille, akici bir bigimde yapilmahdir

Monoton bir sekilde aktarim gergeklestirilmelidir.

Dinleyicilerin anlamayacagi kelimeler kullanmak konusmanin etkisini arttirir.
Karmasik climleler, ifadeler kullanmak konusmacinin bilgili oldugu imajini
verir.

Cok hizli bir sekilde konusarak yapilan aktarimlar daha gok bilgi vermeyi
saglar.

10) Asagidakilerden hangisi etkili séylemde soyleyis tarzi ile ilgili degildir?

a)
b)

Nasil séylediginiz ne séylediginiz kadar 6nemlidir.

Konusma sirasinda siirekli olarak ayni s6zcikleri tekrar etmemek gerekir.

Etkili soylemde soyleyis tarzinin bir 6nemi yoktur, verilen bilgilerin dogru
olmasi yeterlidir.

Soyleyis tarzi en az igerik kadar 6nemlidir.

Kullanilacak kelimeler, jest ve mimikler mesajin dinleyicilere dogru sekilde
ulasmasini saglayacaktir.

Cevap Anahtari:
1.D-2.B-3.D-4.B-5.C-6.C-7.B-8.C-9.A -10.C

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi 19



Etkili Sdylemin icerigi ve Baglami

YARARLANILAN KAYNAKLAR

Ates, V. (2006). Etkili ve Basarili Konusma. istanbul: Tiem.

Celik, H. ve Eksi H. Séylem Analizi.

http://www.scribd.com/doc/35032857/soylem-analizi [Erisim tarihi: 19 Mart
2011].

Er, S. (2010). Etkili ve Giizel Konusma Sanati. istanbul: Hayat.

Erdem, O. (2010). Duygusal iletisim ve Beden Dili. istanbul: Yakamoz.

Ergeng, I. (1995). Konusma Dili ve Tiirkcenin Séyleyis SézIiigii, Ankara: Simurg.

Gencan, T. N. (1979). Tiirk Dil Bilgisi. Ankara: Turk Dil Kurumu Yayini.

Mavis, A. (2011). Etkili ve Basarili Konusma Sanati. istanbul: Yediveren.

Mutlu, E. (1998). iletisim S6zIiigii. Ankara: Ark.

Ozdemir, E. (1996). Giizel ve Etkili Konusma Sanati. istanbul: Remzi Kitabevi.

Oztiirk, H. H. (2009). Sunus Atélyesi. istanbul: Sistem Yayincilik.

Sahin, O. (2008). Zihin Haritasi Yontemi.
http://www.kendinigelistir.com/zihin-haritasi-yontemi/ [Erisim tarihi: 19
Mart 2011].

Thompson, G. J. ve Jenkins, J. B. (2008). Kibarca ikna Sanati. istanbul: Koridor.

Tirk Dil Kurumu. http://www.tdk.gov.tr [Erisim tarihi: 19 Mart 2011].

Uygur, N. (1996). Kiiltiir Kuram. istanbul: Yapi Kredi Yayinlari.

Yiiksel, A. H. (1994). ikna Edici iletisim. Eskisehir: Egitim, Saglk ve Bilimsel
Arastirma Galismalari Vakfi Yayinlari.

Zilhoglu, M. (1993). iletisim Nedir? istanbul: Cem.

BASVURULABILECEK DIGER KAYNAKLAR

Heredot. (1973). Heredot Tarihi. istanbul: Remzi Kitabevi.
Oztiirk, A. (1998). Tiyatro Dersinin Ogretmen Adaylarindaki Sézel iletisim

Becerilerine Etkileri, Yayinlanmamis Doktora Tezi, Ankara Universitesi SBE.

Stuart, C. (2008). Etkili Konusma. istanbul: Alfa.

Sengezer, N. (2009). Dogru ve Etkili Konusma Sanati. istanbul: Kriter.
Taner, H. (1985). Koyma Akil, Oyma Akil, Diiz Yazilari 3. Ankara: Bilgi.
Taser, S. (1992). Konusma Egitimi. izmir: ileri Kitabevi.

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi

20



ICINDEKILER

GRUP iCi SOZLU iLETiSiM

e Grup Yapisi

e Grup Turleri
e Birincil ve ikincil Gruplar

* Bicimsel ve Bicimsel Olmayan Gruplar
(Formal-informal Gruplar)

e Uyelik Gruplari

e Referans Gruplari

e istatistiki Gruplar

e Gonlillii ve istek Disi Olusan Gruplar
e Grup i¢i Sézlii iletisim
e Grup gi iletisim Yapisi

» Merkezi Gruplarda iletisim

 Merkezi Olmayan Gruplarda iletisim

e Gruplarda iletisimin Ortaya Cikma
Nedenleri

e Grup Uyelerinin iletisim Etkinligini Artirma
e Grup ici iletisimde Sézlii iletisimin Onemi

&

HEDEFLER

e Bu Uniteyi calistiktan sonra;

e Grup kavramini
tanimlayabilecek,

e Grup yapisi hakkinda bilgi sahibi
olabilecek,

e Grup turlerini 6grenebilecek,
e Grup ici sozlu iletisimin 6nemini
kavrayabileceksiniz.

SOZLU ILETiSiM VE
HITABET




Grup; birbirleriyle
oldukca diizenli olarak
karsilikh iligkilere giren,
davraniglari diizenleyen

ortak deger ya da

normlari olan, gesitli
stati ve roldeki bireyler
toplulugudur.

Grup yapisl birbirine
gecmis pozisyon ve
roller sistemidir.

Grup igi S6zli iletisim

GIRIS

Tum bireyler yasadiklari sire boyunca farkli gruplar icinde yer alirlar. Bu gruplar
bireyin sosyal ve is hayatiyla ile ilgili gruplar olabilir. Grup igerisindeki bireyler,
diger bireyler ile daha dnceden belirlenmis ya da belirlenmemis benzer
davraniglara ve kurallara bagh kalirlar. Bu davranis ve kurallara gore birbirleriyle
iletisim kurmaya calisirlar. Belirli bir grubun bir {iyesi olmak bireye aidiyet duygusu
kazandirir. Yani grup icinde yer almak bireye manevi doyum saglar.

Grup olmanin ilk kosulu etkilesimdir. Bu etkilesimde kullanilan araglardan en
onemlisi s6zlU iletisimdir. Grup icerisindeki bireylerin birbirleriyle iletisiminin
basarili olabilmesi icin sozli iletisimi etkili bir sekilde kullanmalari gerekmektedir.

Bu boliimin amaci, grup tanimi, tirlerini aktarmak ve grup icerisindeki
bireylerin so6zll iletisimleri hakkinda bilgi edinilmesini saglamak olacaktir.

GRUP: YAPISI VE SINIFLANDIRMASI

Grup kelimesi ¢cogunluk ifade eder. Bunun disinda grup; belli bir amaci
gerceklestirmek icin bir araya gelmis, birbirleriyle iletisimde bulunan iki ya da daha
¢ok birey icin kullanilmaktadir. Grup; Birbirleriyle oldukga diizenli olarak karsilikl
iliskilere giren, davranislari dizenleyen ortak deger ya da normlari olan, gesitli
statii ve roldeki bireyler toplulugudur. Her grubun kendine has ayri bir kimligi
oldugunu ve bu kimligin grubu meydana getiren bireylerin kisiliklerinden tamamen
ayri bulundugu séylenebilir. Ayrica bir kalabaligin grup olabilmesi icin ortak
inanislari ve amaglari olmahdir.

Grup yapisi kavrami igine grubun tiim dizeni girmektedir. Bu dlizen grup
icindeki is bolimd, pozisyon farkliliklari, iletisim sistemleri ile kurallar ve rol
iliskileri gibi olmasi gereken beklentileri kapsar. Grup yapisi birbirine ge¢mis
pozisyon ve roller sistemidir. Gruplar, yapilari agisindan farklilk gésterebildigi gibi
zaman iginde yapisal degisim de gdsterebilir.

Grup lyelerinin ortak amaca gitmeleri, ortak hedefleri algilayip gelistirmeleri
bakimindan grup olmak, tiyelerin motivasyonunu saglar. Ama ayni tutumlara sahip
olsalar da biitiin tiyelerin ayni tarzda hareket ettigi sdylenemez. iletisimin sikligi
bakimindan tyelerin gosterdigi farkhliklar biitlin gruplar icin s6z konusu olmaktadir
(Arkonag,1993:176).

Birey yasami boyunca bircok farkli grup icerisinde yer alabilmektedir.

Grup turleri su sekilde siralanabilir:
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e Birincil ve ikincil Gruplar

e Bicimsel ve Bicimsel Olmayan Gruplar (Formal-informal Gruplar)
e Uyelik Gruplarn

e Referans Gruplari

e statistiki Gruplar

e Goniillii ve istek Disi Olusan Gruplar

Birincil ve ikincil Gruplar

Birincil grup, bireyler arasindaki iliskinin araliksiz olarak siirdiiriildiigi ve grup
tiyelerinin iletisimlerini yiiz ylize gerceklestirdigi, az sayida liyesi olan gruplardir.

e is arkadaslari ve birbirlerini iyi taniyan bireyler
birincil gruba girerler.

Ornek '—l

Birincil grup, iliskilerini ylz ylze iletisim ile kolaylastirir. Ancak fiziki yakinlik
olmadan haberlesmenin samimi ve sik oldugu durumlarda da birincil gruplar
ortaya ¢ikar. Bireyler mutlaka bir birincil grubun Gyesi olarak yasamini stirdir(r.
Aksi takdirde bireyler aidiyet ve sevgi duygusundan mahrum kalirlar ve insan
olarak sosyal gelisimlerinde oldukga bliylk sorunlar yasayabilirler. Bu tarz
gruplarda iliskiler cok kéklii oldugundan dolayi gli¢lii dayanismalar yasanacadi gibi
zaman zaman anlasmazliklar olusabilir. Grup normlari, daha ¢ok beklenilen
davraniglar seklindedir. Kurallara uymayanlari grup disinda birakma ve iligkiyi sona
erdirme, en etkili ceza verme seklidir.

e ikincil gruplar ise; grup iyelerinin ortak idealleri iizerine kurulmus olan ve
iyelerin yliz yiize iletisi t1 bul diklari, dah k tiyenin olusturdug
Y T uye. erlr? y.uz ylize iletisim firsati bulamadiklari, daha ¢ok lyenin olusturdugu grup
- . . cesitleridir.
tlrine girmektedirler.

e Bir tlkenin tiim vatandaslari veya bir sendikaya liye
olan tim c¢alisanlar ikincil gruba girerler.

Ornek ’~J

Bicimsel ve Bigimsel Olmayan Gruplar (Formal-informal
Gruplar)

Bicimsel gruplarda, bireyler kurucunun olusturdugu sisteme gore bir araya
gelirler. Bicimsel gruplarda resmi kurallar ve diizenlemelerle, bireylerin grup ici
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davranislari, hareketleri ve iliskileri 6nceden belirlenmistir. Grubun amaglari, bu
amaca ulasmak icin kullanilacak yontemlerle, bireylerin yetki ve sorumluluklari da
actkca belirlenmistir.

o

g * En karakteristik bicimsel gruplar isletmelerdir.

Bicimsel olmayan gruplar genellikle belirli bir amag¢ dogrultusunda olusmus,
bicimsel gruplarin igerisinde (yelerin kendi bireysel ihtiyaglarini ve duygularini
tatmin etmek amaciyla kendi aralarinda cesitli iliskiler gelistirerek olusturduklari
gruplardir. Bireyler, grup icerisinde bir takim faaliyetleri gerceklestirmek igin
birbirleriyle etkilesim igine girerler. Bu etkilesim var oldugu siirece -ki herhangi bir
bicimsel grup etkilesim olmadan devam edemez- bicimsel olmayan gruplar da
kendiliginden olusurlar. Bicimsel olmayan gruplar (g sekilde incelenebilir:

Bicimsel olmayan yatay gruplasmalar: Ayni hiyerarsik diizeyde, genellikle ayni
unvan altinda galisan, lcretleri, yetki ve sorumluluklari hemen hemen ayni olan
bireylerin sik haberlesmelerinden kaynaklanan gruplardir.

Bicimsel olmayan dikey gruplasmalar: Belirli bir 6rgilitsel bolimiin farkli
hiyerarsik dlizeyinde bulunan bireyler arasinda kurulan dikey gruplardir. Grup
tyeleri birbiriyle ast-(ist iliskisi icindedir ve gergeklestirmek zorunda olduklari
faaliyetler sebebiyle birbirlerinin ¢abalarina ihtiyag¢ duyarlar. Bu durum bireylerin
birbirleriyle sik haberlesmesine ve iliskilerin gliclenmesi nedeniyle dikey
gruplasmalarin olusmasina neden olur.

Bigcimsel olmayan ¢apraz gruplasmalar: Bu tarz gruplasmalar farkh hiyerarsik
diizeylerden, grubun gesitli bélimlerinden veya farkli calisma yerlerinden gelen
bireylerin olusturdugu gruplardir. Gruptaki yakinlasma ayni okuldan mezun olma
veya ayni dernegin lyesi olma gibi sebeplerden meydana gelir.

Uyelik Gruplan

Uyelik gruplari, bireyin hali hazirda tiyesi oldugu gruplardir. Bireyler cogunlukla
birden fazla gruba Uye olabilirler. Birey bu gruplar iginde faal veya durgun rol
oynayabilir.
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*Resim klubiine lye olan bir birey, ayni zamanda c¢alistigi sirketin,
ailesinin, memleketin, mezun oldugu okulun veya arkadashk
grubunun da bir Gyesidir.

Ornek '—‘I

Referans Gruplari

Referans grubu, bireyin tutumlarinin etkilendigi gruplardir. Birey birincil veya
ikincil grubu referans grubu olarak se¢mis olabilir. Bireyin bazi davranislari aile,
okul, is gibi icinde bulundugu gruplarin kurallari dogrultusunda sekillenir. Bu
davranislar incelendiginde etkili olan grubun, referans grubu oldugu
gorilmektedir. Referans grubu ayrica bireyin henlz Gyesi olmadigl, ancak lye
olmak istedigi ve bu istegi dogrultusunda davranislarini yonlendirdigi gruplar
olarak da ortaya ¢cikmaktadir.

-

A

< *Yonetici olmayi ¢ok isteyen bir birey, yéneticiymis gibi hareket edebilir
S| ve henuz dahil olmadigi bir grubun etkisinde kalarak kendi kimligine
‘0| uymayan davranislar sergileyebilir. Béyle durumlarda asil iyesi oldugu
gruptaki bireylerden tepki gorebilir.

Istatistiki Gruplar

Bu tip gruplar, arastirmacilar tarafindan bireylerin ézelliklerine gére toplum
icerisindeki yerlerini belirlemek amaciyla olusturulur. Bu gruplarda Gyelerin bir
araya gelmesi s6z konusu olmadigi gibi; bilingli bagllik, sosyal etkilesim ve sosyal
organizyon da yoktur. Sosyologlarin ve istatistikgilerin sik sik basvurdugu bu
gruplasmalar, gesitli calismalara yardimci olmak icin olusturulmus tahmini
gruplardir.

Goniillii ve istek Disi Olusan Gruplar

Birey, lyesi oldugu gruba kendi tercihleri sonucunda katilmissa bu gruplar
gonlillii olusan gruplardir.

e Arkadaslik gruplari, bireyin ¢alistigi isletmedeki gruplar
veya hobi gruplari génilli olusan gruplardir.

Ornek '-!
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Bireylerin tercihine bagli olmadan (iye olduklari gruplara istek disi olusan
gruplar adi verilir. Bu tarz gruplar bireyin sahip oldugu kiiltirel veya biyolojik
Ozellikleri sebebi ile olusurlar (Hrturkiye, 2011).

L.

eSaclari sari olan bireyler ile koyu renkli olan bireylerin yer aldigi
gruplar istek disi olusan gruplara 6rnek olarak verilebilir..

Ornek ;

N

eBugiine kadar icinde bulundugunuz gruplari disiindigiiniizde, en ¢ok hangi grup
tird hayatinizda yer aliyor?

eDislincelerinizi sistemde ilgili Gnite bashgi altinda yer alan “tartisma forumu”
bolimiinde paylasabilirsiniz.

Tartisma

GRUP iCi SOZLU iLETiSIM

Grup ici iletisim, cogunlukla karsilikli etkilesime olanak verecek sayida kisinin
uzamsal olarak birbirlerine gérece yakin olduklari bir baglamda gergeklesir (Mutlu,
Szl iletisim bilgi ya da 1998:145). Sozll iletisim bilgi ya da diistincelerin kelimeler yoluyla iletilmesidir.
dustincelerin kelimeler Sozli iletisim daha ¢ok anlk ve plansiz gergeklesir. Ancak grup igindeki iletisimin

yoluyla iletilmesidir. basarili olabilmesi icin s6zlu iletisimin de etkin bir sekilde kullaniimasi
gerekmektedir.

e Cagri merkezi sektoriinde, yonetici tarafindan musteri
temsilcileri ile yapilan performans gériismelerinde de so6zli
iletisim kullaniimaktadir.

Ornek '-]

Sozli iletisim kurmak icin toplanti yapma, telefon ve ylzylize gériisme gibi
konusma ve dinlemeye dayali metodlar kullanilabilir. S6zli iletisim, diger kullanilan
yontemlere gére daha avantajlidir. Bu avantajlar su sekilde siralabilir:

e  Daha net ve anlasilir bir metoddur.
e  Aninda geri bildirim alinabilir.
e Sestonu ve beden dili ile iletisim desteklenebilir.
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Bu avantajlara ragmen sozli iletisim bazi sebeplerden dolayi tercih
edilmeyebilir. Bu sebepleri su sekilde 6zetlenebilir:

e  Bireylerin ayni anda biraraya getirilmesi gerekmektedir.

e  Bireylerin anlatilanlari hatirlamama olasiligi bulunmaktadir.

e  Konusmanin amacinin disina gikmasi ve planlanandan daha uzun
sirmesi mimkundir (Hrturkiye, 2011).

*Sozli iletisimin avantajlari ve dezavantajlari nelerdir?

eDisiincelerinizi sistemde ilgili tinite bashgi altinda yer alan “tartisma
forumu” bélimiinde paylasabilirsiniz.

N

Tartisma

e Grup icinde yer almanin bireyin hayatindaki
onemini dustinerek degerlendiriniz.

Bireysel Etkinlik —L—\:]

GRUP iCi ILETiSiM YAPISI

Grup olustururken, birey bulundugu ortamda en ¢ok etkilendigi bireyleri seger.
Grup iletisimi, grup icinde ortaya gikar. Her liye, grup icinde birbirine bagiml
durumdadir. Organizasyonlarda higbir iletisim sadece yonetici ve onun altindaki
bireyler arasinda olmaz. Orgiitsel iletisim ayni zamanda, grup iletisimini getirir ve

bu iletisim gereklidir.

Organizasyonlarda grup lyeleri arasindaki uyumlulugu saglayan faktér
iletisimdir. Grubun tiim (yelerinin her davranisi biitiin (iyeleri etkiler.
Grup ici iletisimin yapisi iki sekilde olusur:
®  Merkezi gruplarda iletisim
®  Merkezi olmayan gruplarda iletisim.
Merkezi Gruplarda iletisim

Merkezi gruplarda, tyelerin sorun ¢6ziimi ve karar alma siireci daha hizlidir.
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Etkinligin en az,
basarinin en ¢ok oldugu
ve merkezdeki birey
disinda, lyelerinde en
az memnunluk yaratan
tekerlek modelidir.

Grup igi S6zli iletisim

Merkezi gruplarda iletisim 2 sekildedir:

e Y tipiiletisim modeli
o  Tekerlek tipi iletisim modeli

Y tipi lletisim Modeli: Bu modele gére, gruptaki ii¢ ayri bireyle iletisim kurabilen tek
bir birey vardir. Bu birey genelde grubun énderi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Grubun
iletisim yapisi, basit sorunlarin ¢6zimiinde hizli ve dogru karar alinmasinda etkili
kabul edilirken, karmasik sorunlarda ise daha yavas ve yanls karar alinmasina
neden olabilir.

Tekerlek lletisim Modeli: Bu iletisim modelinde, merkezde bulunan bir grup tyesi
tiim grup ile iletisim kurabilmektedir. Tim iletisim kanallari merkezdeki liye
Gzerinde odaklanmaktadir. Tekerlegin merkezinde olan birey iletisim siirecine
dogrudan etki etmektedir. Bu gruplarda iletisim temelde grup (lyeleri ile yénetici
arasinda gerceklesir. Merkezi yapinin en etkili oldugu grup tiri tekerlek tipi

TEKERLEK

iletisim modelidir.
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Merkezi Olmayan Gruplarda iletisim

Merkezi olmayan gruplarda; bireyler, diger grup Uyeleri ile 6zglirce iletisimde
bulunabilirler. Herhangi bir konuda karar verme durumunda tiim Gyelerin katilimi
saglanir.

Merkezi olmayan gruplardaki iletisim;

e daire iletisim modeli
e  zinciriletisim modeli
e tim kanal iletisimi modeli seklindeki slrecte olusur.

Daire lletisim Modeli: Bu iletisim modelinde tiim iyeler esit durumdadir. Her
biri kendine yakin durumda olan bireylerle iletisim kurabilmekte ve digerleriyle
ilgili bilgileri bu bireyler araciligiyla alabilmektedirler. Grupta belirgin bir liderden
bahsedilemez. Grup igerisindeki bireylerden herhangi biri iletisimi baslatabilir.

En cok etkinlik, daire

modelinde DAIRE

gorilmektedir, fakat en
az basarili olan takim

yine dairedir. Herhangi
bir ayirim olmaksizin %

bltln Uyelerinde en

¢ok tatmin yaratan da

daire modelidir.

Zincir lletisim Modeli: Bu iletisim modelinde tiim iiyeler birbirleriyle iletisim
kurabilmektedirler. Ancak bu iletisim belirli kisitlamalar icinde gerceklesir. Zincir
modelinde iletisim, tyelerin birbirine yakinlik derecesine gore islendiginden,
grubun bazi Gyeleri yalitilmis durumda kalabilirler. Boylelikle iletisim islevsel
niteligini yitirir, bireyler arasi iliskiler zayiflar ve grup verimliligi tehlikeye duser.
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Zincir ve Y modelleri,
birbirine
benzemektedir.

Grup igi S6zli iletisim

000040

Tiim Kanal lletisim Modeli: Bu iletisim modelinde, her bir {iye diger tim liyelerle
dogrudan ve gerektiginde teke tek iletisim kurabilmekteler. Bigimsel yapinin ve
amag konusunun agik olmadigi ya da grup amaci konusunda belli birtakim
tartismalarin oldugu, bilinen tarzda grup liderinin olmadigi ya da degisiklik
gosterebildigi ve daha ¢ok bicimsel olmayan gruplarda gortlebilen bir iletisim
modelidir.

TUM KANAL

Gruplarin basarili olmasi, biyik 6lctide grup icerisinde etkili bir iletisimin
olmasina bagh olmaktadir. isletme icerisinde calisanlarin duygularini, diisiincelerini,
bilgilerini, isteklerini, dilek ve sikayetlerini diger ¢calisanlarla rahat bir sekilde
paylasabilmesinin; ¢calisanlarin ve ¢alisanlarin dahil oldugu takimlarin
performansini artirma lizerinde son derece etkili oldugu gériilmektedir
(Akademikbakis, 2011).
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Grup igi S6zli iletisim

N

eYasaminiz boyunda en ¢ok kullandiginiz iletisim modeli nedir?

eDiislincelerinizi sistemde ilgili linite bashg altinda yer alan “tartisma
forumu” bolimiinde paylasabilirsiniz.

Tartisma

GRUPLARDA ILETiSIMIN ORTAYA CIKMA NEDENLERI

Birey hayati boyunca iletisim kurma ihtiyaci icindedir. Bu ihtiyag, birey grup
Uyeleri ile etkilesim halindeyken de gegerlidir.

Gruplarda bireyler arasindaki iletisimin ortaya ¢ikma nedenleri su sekilde

siralanabilir:
®  Anlasma ya da anlasmazlk durumlari.
®  Gerilim ifadeleri ya da gerilimin giderilmesi.
®  Dayanisma ihtiyaci.
®  Sorunlarin ortaya konmasi ve giderilmesi amagh tartismalar.
®  Fikir, 6neri, bilgi vb isteme ya da verme.

GRUP UYELERININ iLETiSIM ETKINLIGINi ARTIRMA

Grup iletisimde grup tyelerinin iletisim etkinligini arttirmak grubun basarisi icin
oldukg¢a 6nemlidir. Grup iletisiminin etkinligini artirmak i¢in uyulmasi gereken
kurallari su sekilde

aciklanabilir:

® Aciklama yaplilirken birey kendini vurgulamamali, tiim grubu icine alacak
sekilde ifade bigcimi kullanmalidir,

® Grup Gyeleri fikirleri toparlarken, bunu grubun diger Gyeleriyle birlikte
etkilesimli olarak yapmalhdir.

® Grup Qyesinin disiince ve gorusleriyle ilgili olarak aktardiklari, bir ihtiyagla
baglantili olmalidir.
® Belli bir zamanda soylenenler, sadece belli bir konu ile ilgili olmalidir.

® Soylenenlerin grup tyeleri tarafindan anlasildigindan emin olmak
icin,konusma lyelerin anlayacag dille yapiimaldir.

Ozetle; kullanilan iletisim tiiriinden bagimsiz olarak bireylerin dili, sosyo-kiiltiirel
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Grup igi S6zli iletisim

yaplilari, beklentileri g6z 6niinde bulundurularak iletisim kurulmali ve verilmek
istenen mesajin tam olarak anlasildigindan emin olunmalidir (Aktlelegitim, 2011).

GRUP iCi ILETiISIMDE SOZLU iLETiSIMIN ONEMi

Bireyler arasi, grup ici ya da gruplar arasi iletisimin basarisi, génderici ile alicinin
birbirlerine ilettikleri mesajlara benzer anlamlar yiiklemesine baglidir. Bu da ancak
iletisimin acik ve net olmasiyla saglanabilir. Etkin bir iletisimde kaynagin,
gonderecegi mesajl hazirlarken ve génderirken su sorulara dikkat etmesi gereken
bazi sorular vardir. Bu sorular 5N + 1K formdline gore su sekilde siralabilir:

e Ne: iletmek istenen mesajin konusu, igerigi.

e Neden: Bu mesaji iletmekteki amacg, génderici ve aliclya saglayacagi fayda.
e Ne kadar: Mesajda yer alacak bilgiler.

e Ne zaman: Mesajin gonderilme zamaninin iki taraf icin de uygun olmasi.

e Nasil: Mesajin sembollestirilmesi, gonderim kanalinin belirlenmesi.

e Kim : Mesajin iletilecegi birey, grup.,

5N + 1K formll grup ici ve gruplar arasi sozli iletisimin anlasilir ve net olmasi
icin etkin bir ortam hazirlamaktadir. /letisimde anlasilir olmak, iletilmek istenen
mesajin ne anlatilmak isteniyorsa onu ifade etmesi ve béylece iki tarafin da mesaja
ayni anlamlar yiiklemesini saglamaktir.

iletisimde acikhigin derecesini belirleyen faktérler;

® Taraflarin ortak gecmisleri,

® Birbirlerine zit taraflarda olmasi,

® icinde bulunduklari sosyo-kiiltiirel ortam,

® Pozisyon ve gii¢ bakimindan birbirlerinden ¢ok fakli noktalarda bulunmasi,
® Taraflarin kendileriyle ilgili bilgi vermek isteyip istememesi,

®  Geriiletiminin roli olarak siniflandirilabilinir. (Hrturkiye, 2011)

Bireysel Etkinlik '&

e Simdiye kadar edindiginiz bilgiler 1siginda grup ici
iletisimin 6Gnemini ve grup igi iletisimin etkinligini
arttirmak icin gereken unsurlari degerlendiriniz.
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Ozet

3
A\

e Bireyler arasi sorunlarin ¢ogu, hatta pek ¢ok
toplumsal sorun iletisim bozukluklarindan
kaynaklanir. iletisim bireyler icin; varolmak,
yasamak, beslenmek kadar dogal ve kaginilmazdir.
Bireyler yasamlari boyunca fiziksel, sosyal ve
psikolojik ihtiyaglar nedeni ile iletisim kurma ihtiyaci
icindedirler. Bu ihtiyag, bireylerin gesitli gruplar
icinde yer almasini zorunlu kilar.

* Birey, yasami boyunca farkl bircok grup icinde yer
alir. Bu gruplar; birincil ve ikincil gruplar, bigcimsel ve
bicimsel olmayan gruplar, tyelik gruplari, referans
gruplari, istatistiki gruplar, gonalli ve istek disi
olusan gruplar olmak lzere 6’ya ayrilmaktadir.

e Etkin iletisim, bireylerin yer aldigI gruplar igin de
bliylk 6nem tasimaktadir. Gruplar arasinda en sik
kullanilan iletisim yontemi, s6zli iletisimdir. S6zIu
iletisim, grubun amacina ve hedefine ulasmasinda,
grubun basarisinin devam etmesinde ¢ok etkilidir.
Sozli iletisim slirecinin basarili gerceklesmesi, grup
ici anlagmazliklarin ¢6zimu igin dnemlidir.

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi
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Degerlendirme
sorularini sistemde ilgili
Unite bashgi altinda yer
alan “bolim sonu testi”

boliminde etkilesimli
olarak
cevaplayabilirsiniz.

Grup igi S6zli iletisim

DEGERLENDIRME SORULARI

1. Asagidakilerden hangisi grup tirlerinden biri degildir?
a) Birincil ve ikincil Gruplar
b) Uyelik Gruplari
c) Istatistiki Gruplar
d) Zincir Gruplar
e) Referans Gruplari

2. Asagidakilerden hangisi s6zIu iletisimin avantajlarindan biri degildir?
a) Daha net ve anlasilir bir metoddur.
b) Aninda geri bildirim alinabilir.
c) Sestonuile iletisim desteklenebilir.
d) Bedendiliile iletisim desteklenebilir.
e) Bireylerin ayni anda biraraya getirilmesi gerekmektedir.

3. “Merkezde bulunan bir grup Uyesi herkesle iletisim kurabilmektedir.Tim iletisim
kanallari merkezdeki liye lizerinde odaklanmaktadir” ifadesi hagi grupigi iletisim yapisini
tanimlamaktadir?

a) Merkezi gruplarda iletisim:Y Modeli

b) Merkezi olmayan gruplarda iletisim : Daire Modeli

c) Merkezi olmayan gruplarda iletisim : Zincir Modeli

d) Merkezi gruplarda iletisim: Tekerlek Modeli

e) Merkezi olmayan gruplarda iletisim : Tiim Kanal iletisimi Modeli

4. Asagidakilerden hangisi Grup Uyelerinin iletisim Etkinligini Arttirmak icin takip edilmesi
gereken kurallardan degildir?
a) Aciklama yapilirken birey kendini vurgulamamalidir.
b) Grup lyesinin dlstince ve gorisleriyle ilgili olarak aktardiklari, bir ihtiyacla
baglantili olmamalidir.
c) Grup uyeleri fikirleri toparlarken, bunu grubun diger tyeleriyle birlikte etkilesimli
olarak yapmalidir.
d) Belli bir zamanda séylenenler, sadece belli bir konu ile ilgili olmalidir.
e) Soylenenlerin grup Uyeleri tarafindan anlasildigindan emin olmak igin,
konusma tyelerin anlayacag dille yapiimalidir.

5. Asagidakilerden hangisi gruplarda iletisimin ortaya ¢ikma nedenlerinden biri degildir?
a) Bireyler arasindaki uyum
b) Anlasma ya da anlasmazlik durumlari
c¢) Dayanisma ihtiyaci
d) Sorunlarin ortaya konmasi ve giderilmesi
e) Fikir, 6neri, bilgi vb isteme ya da verme
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Grup igi S6zli iletisim

6. Bireylerin tercihine bagli olmadan lye olduklari gruplara verilen ad asagidakilerden

hangisidir?
a) Gonalld olusan gruplar
b) listatistiki gruplar
c) Uyelik gruplari
d) listek disi olusan gruplar
e) Referans gruplari

7. Bireyin tutumlarinin etkilendigi gruplara verilen ad asagidakilerden hangisidir?

a)
b)
c)
d)
e)

istek disi olusan gruplar
Referans gruplari
GOnllu olusan gruplar
Uyelik gruplari
istatistiki gruplar

8. Asagida verilen bilgilerden hangisi gonilli olusan gruplar icin séylenebilir?

a)
b)
c)
d)
e)

Bireyin tutumlarinin etkilendigi gruplardir

Bireyin hali hazirda lyesi oldugu gruplardir

Birey, bu gruba kendi tercihleri sonucunda katilmistir
Grup Uyelerinin ortak idealleri Gizerine kurulmustur
Birey bu gruba tercihine bagli olmadan lye olmustur

9. Asagida verilen bilgilerden hangisi y tipi iletisim modeli i¢in dogru bir bilgi degildir?

a)
b)
<)

d)

e)

Merkezi gruplarda iletisim modellerinden biridir

Bu modelde genelde grubun énderi olan bir birey vardir

Karmasik sorunlarda daha yavas ve yanlis karar alinmasina neden olabilecek bir
yapidadir

Basit sorunlarin ¢éziimiinde hizli ve dogru karar alinmasinda etkili olabilecek bir
yapidadir

Merkezi yapinin en etkili oldugu grup tiridir

10. Asagida verilen bilgilerden hangisi tekerlek iletisim modeli icin dogru bir bilgi degildir?

a)
b)
c)
d)
e)

Tekerlegin merkezinde olan birey iletisim slrecine dogrudan etki etmektedir
Bu gruplarda iletisim temelde grup Uyeleri ile yonetici arasinda gergeklesir.
Merkezi yapinin en etkili oldugu iletisim modelidir

Uyelerinde en ¢ok memnunluk yaratan modeldir.

Bu modelde, merkezde bulunan bir grup tyesi tiim grup ile iletisim
kurabilmektedir.

Cevap Anahtari:
1.D- 2.E- 3.D- 4.B- 5.A- 6.D- 7.B- 8.C- 9.E- 10.D
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CALISMA DUZENI VE SOzZLU
ILETiSIM

e Orgiit Kiiltiri ve iletisim
* Orgiit Yapisi, Calisma Dizeni ve
lletisim Bagi
* Calisma Diizeni ve Kurum igi S6zli
lletisim
e Formal iletisim
e informal iletisim
e isletmelerde Grup ici iletisim
Modelleri
e X iletisim Modeli
e Cember iletisim Modeli
e Cizgisel iletisim Modeli
* Yildiz iletisim Modeli
e isletmelerde iletisim Siireci
Gelistirme
J i§letmelerdeki Calisma Diizeninde
Etkili lletisim Araglar

ICINDEKILER

e Bu Uniteyi calistiktan sonra;

e isletmelerde iletisimin ve ¢alisma
diizeninin 6nemini anlayabilecek,

e isletmelerde iletisimin nasil
isledigini kavrayabilecek,

* Grup ici iletisim modellerini
siralayabilecek,

e isletmelerde basarili iletisim icin
gerekli teknikleri 6grenecek,

e isletme ici kullanilan iletisim
araclarini tanimlayabileceksiniz.

HEDEFLER

SOZLU ILETiSiM VE
HITABET




GUnimuz galisma
hayatinda yasanan
rekabet, birey ve
gruplar seklinde
organize olmus
isletmelerin etkin
iletisim aglarina sahip
olmalarini
gerektirmektedir.

Sirket kiiltiirii, kurulus
icinde paylasilan
degerler ve inanglar
kiimesidir.

Calisma Diizeni ve Szl iletisim

GIRIS

isletmelerde calisma diizeninin olusturulmasi, calisanlar arasindaki iliskilerin
diizenlenmesi, faaliyetlerin istenilen ve verimli sekilde ylrutilmesi siireglerinde
iletisim cok dnemlidir. Kurum igerisinde etkili iletisimin saglanmasi yolu ile
calisanlar ve idareciler, ortak bir goris ve anlayisa vararak isletmenin asil hedefine
ulasabilmesi igin isbirligi yaparlar. Calisanlarin organize olusu ve iletisimi, esas
glclerini ortaya cikarir. Glinimuiz calisma hayatinda yasanan rekabet, birey ve
gruplar seklinde organize olmus isletmelerin etkin iletisim aglarina sahip olmalarini
gerektirmektedir.

Dogru iletisim stratejileri gelistirmek, isletmelerin ayakta kalmalarini
kolaylastirir. Oncelikli olarak calisanlarla etkili iletisim ortamlari ve yollari
gelistirildiginde kurum kultlrd yerlesmis olur. Bu sayede calisanlarin isletmeye olan
glvenleri artar. Kurum igi iletisim slreclerinde esas olan, ¢alisanlara
organizasyonun amaclari, hedefleri ve felsefesi hakkinda enformasyon vermek,
yani kurum kdltiirtini yerlestirmektir. Bu sayede calisanlar isletmenin hedefleriyle
ve dolayisiyla da isletmeyle bitlinleseceklerdir.

Bu bolimin amaci, isletmelerde iletisimin 6nemini, gerekliligini ve isletme
yapisina uygun c¢alisma dizeninin saglanmasindaki roliini ortaya koymaktir.

ORGUT KULTURU VE ILETISIM

Her insan yasadig toplumda bir érgiitsel yapilanmanin {yesidir. Orgiitlerde
insanlar belirli amaclar etrafinda toplanir, belirli islevsel roller Gstlenirler.
Sistematik, kuralli, disiplinli ve planli bir isleyise sahip olan orgitlerde insanlar bir
arada belirli hedeflere ulasmak icin ¢alisirlar (Glngor, 2011:188). Bir isletmeci ve
isletme yoneticisi icin ‘kiltar’, kurulusun calisma seklini ve faaliyetlerinin sonucunu
etkileyen, belirli insan topluluklarinca olusturulan, inanglar, degerler, o6rf ve adetler
ile diger kisilerarasi iliskilerin sonuglarinin tamamini ifade eder (Barli, 2010:441).

isletmelerin degerler sistemi ¢ok farkl kaynaklardan beslenir. Gegmis
doénemlerde yasanan deneyimler, yonetici, kurucu veya liderlerin isletmeye
katkilari, musterilerle yasananlar birer kaynak niteligindedir. Degerlerin bir ylzu
daima ileriye dontkken diger yiizii de gegmise doniik olmalidir. Organizasyonlarda
degerler onemli yer tutmaktadir. Bu degerler sayesinde orgut kiiltird gelisir ve
tiim calisanlarca benimsenir. isletme, kazanilan degerler cercevesinde bakisagisi
kazanir, gelisimini izler ve calisanlarinin yénelimlerini takip eder. Bu baglamda
orgit performansini etkileyen Yedili Cerceve ve Degerler Sistemi Sekil 13.1.’de
sunulmustur.
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STRATEJ SISTEMLER
PAYLASILAN
DEGERLER
YETENEKLER \ | //ﬁu
PERSONEL

Sekil 13.1. Yedili Cerceve ve Degerler Sistemi
Kaynak: Barli, 2010:450.

Amach bir faaliyet olan ve isleyisi bakimindan cesitli stratejileri gerekli kilan
iletisim slregleri, insanlarin 6zel yasamlarinda oldugu kadar ¢alisma ortamlarinda
da basarili ve mutlu olmalarinin en énemli kaynagidir. isletmelerin amaclarina
ulasabilmeleri icin; nelerin, ne zaman, nasil ve kimler tarafindan yapilacaginin tiim
calisanlar tarafindan ¢ok iyi bilinmesi gerekir. Bu da iletisim aglarinin verimli
calismasina baghdir. isletmelerde basarili bir iletisim aginin kurulamamasinin

sonucunda;
b, e Calisanlar isletmenin hedef, amag ve stratejileri hakkinda bilgi sahibi
By olamazlar.

e (Calisanlar ortak bakis acisi ve hedeflere sahip olamadiklari igin isletmeye

Her isletmede isletme olan bagliliklari azalir.

yapisina gére calisma e Calisanlar beraber calistiklari diger bireylerin ne yaptiklari hakkinda fikir
diizeni ve iletisim sahibi olamazlar.
anlayisi bulunmalidir. e isin koordinasyonu ve belirli bir diizen i¢inde siirdiiriilmesi miimkiin
olmaz.
J/ e (Calisanlar arasinda ishirligi gelistirilemez.

Orgiitlerin basarili isleyisi icin rehberlik eden siireglerin kéklii ve sistematik
olmasi gerekir. iletisim siiregleri de bunlardan birisidir. iletisim aglari ne kadar
saglam olursa, isletmenin yasayacagi sikintilar da o kadar az olacaktir.
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Orgiitsel yapi, Uriin ve
sureclerle uyum
gostermelidir.

Mekanik sistemler daha
kati bir yapidadir ve
degisen sartlara goreli
olarak daha az
uygundur.

Orgiitlerin teknolojik
degisime uyum
saglayabilmeleri,
organik sistem tarzinda
orgitsel ve yonetsel
etkinlikte bulunmasina
baghdir.

Calisma Diizeni ve Szl iletisim

a

e Cagri merkezlerinde genellikle satis, sikayet karsilama, hizmet gibi
konular i¢in ayri birimler olusturulmustur. Misteri temsilcisinin
miusteriye dogru hizmeti verebilmesi ve dolayisi ile misteri
memnuniyetini saglayabilmesi igin ¢alistig birim digindaki diger
birimlerin de yaptiklari isi bilmesi gerekir. Bu bilgi akisi ise isletme
icerisinde basaril iletisim agi kurulmasiyla saglanabilir.

Ornek

ORGUT YAPISI, CALISMA DUZENI VE ILETiSiM BAGI

Her isletmenin yapisina gore belli bir calisma dizeni ve iletisim anlayisi bulunur.
Bir orgiitte meydana gelen olaylar, karsilikli ve esgidimlenmis davranislari igerir.
Orgiit yapisi, 6rgitsel planin ilk aracidir. Orgiitsel yapi, bir organizasyon icinde var
olan temel iliskileri ifade eder. Komuta zinciri, sorumluluk ve yetki hiyerarsisi,
organizasyonel yapiyla kurulur ve 6rgiitsel yapi 6rgit semasi ile gosterilir.

Orgiitsel yapi, hem fiziksel faktérler hem de 6rgiit iklimi ve kiiltiiriiniin
degerlerinin bir bilesenidir. Orgiitsel yapiyi belirleyen faktorler (Tutar, 2003:26):

e Kontrol alaninin dar veya genis olmasi

e Otorite ve yetkinin kullanim bigimi

e Merkezilesme derecesi

e Orgiitiin hiyerarsik veya yatay olusu

e Demokratik veya otoriter yénetim anlayisi

e Kative mekanik 6rgltlenme bigimi

e Yeniliklere acik veya kapali olma anlayisi

e Egitim seviyesi ve bilgi birikimi

e Degisim icin gerekli esneklik ve organik yapiya sahip olmak
e Gucliu veya glicsliz i¢ ve dis etkilesim olanaklari

Orgiit yapilan, 6rgiitte egemen olan iletisim tarzini belirler. Orgiitsel iletisimin
esasl, 6rgiit ve ydnetimin yapisina gore degisir. Orgiit yapisinin disa déniik,
katihmci, personeli yetkilendiren, agik sistem tarzinda olmasi ile merkezi, disa
kapali, kati ve hiyerarsik olmasi arasinda fark vardir ve bu farkliliklar genel iletisim
siirecini etkileyecektir. Orgiitleme ve koordinasyon fonksiyonunun zorunlu araci
olan iletisim siireclerinin islerlik kazanmasi, disa doniik, esnek ve gelisime acik
orgitlerde daha kolay olacaktir. iletisim, drgiitlerde yapinin kuvvetlenmesi ya da
revizyonunda da 6nemli katkilar saglar. Bu baglamda kimi zaman iletisim
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isletmede, calisanlarin
is yaptiklari ve giin
boyu zamanlarini
gegirdikleri ortamlar
cahisanlar goz 6nlinde
bulundurularak
tasarlanmali, rahatsizlik
verici unsurlar ortadan
kaldiriimalidir.

Calisma dizeni,
cahisanlarin birbirleri ile
olan iletisimlerini de
etkiler.

Calisma Diizeni ve Szl iletisim

iletisimi iliskisi Tablo 13.1."de ayrintili olarak goriilmektedir.

stratejilerinin gdzden gecirilmesi gerekir. Orgiit yapisi, 6rgiit kiiltiirii ve érgiit

Tablo 13.1. Orgiit Yapisi — Orgiit Kiiltiiri — Orgiit iletisimi iliskisi

Orgiit Yapisi
Otoriter, kapal
dikey, merkezi,
mekanik, distik
katilim

Orgiit Kiiltliri
Tutucu, zayif 6rgit
merkezli ydnetim,
homojen, degisime
kapali

Orgiitsel iletisim
Resmi, hiyerarsik,
yazili iletisim agirhkh,
tek yonli iletisim

Tatminsizlik, ylksek
orgltsel stres,
orgutsel verimsizlik,
etkin olmayan
orgltsel yonetim

Demokratik, esnek
acik, yatay, merkezi
olmayan, dogal,
yuksek katilm

Serbest, ylksek
temsil yetenegi, birey
merkezli ydnetim,
cesitlilik, degisime
aclk

Dogal, informel,
sozlu iletisim agirhkh,
¢ok yonli iletisim

Yiksek is tatmini,
yaratici gerilim,
yuksek orgiitsel
verim, etkin orgutsel
yonetim

Kaynak: Tutar, 2003:27.

Orgiitsel yapilar, drgiitiin isleyisinde bireysel farkliliklarin etkilerini en aza

indirgemek icin tasarlanir. Orgiit yapisi fiziksel ve psikolojik unsurlarin tamamini

belirler. Bu yapi igerisinde kararlar alinir, uygulanir ve 6rgtitsel etkinlikler

gergeklestirilir.

"]

|
4
()
c
e

* Orgiitsel yapinin fiziksel kosullari arasinda calisma
ortami da yer alir. Calisma ortaminin temiz olmamasi,

!0 | sesyalitimi, 1sik, havalandirma ve isitma sistemleri ya

da calisma saatlerindeki diizensizlik ¢alisana rahatsizlik

verici unsurlara érnek olarak verilebilir.

Calisanlar, rahat olmadiklar bir ortamda gerilir ve 0 mekani bir an 6nce terk
etmek isterler. Bu nedenle isletmeler, ¢calisanlarin is gérdikleri ortamlari zevkle is

yapabilecekleri sekilde diizenlemeli, calisanlara rahatsizlik verici unsurlari ortadan
kaldirmahdir. Ayni sekilde isletmeler, yapilan isin yapisina uygun bir ¢calisma ortami
ve dizeni saglamahdir.

Ornek

eCagri merkezlerinde ayni ¢calisma ortaminda, ayni anda bircok
misteri temsilcisi muisteri ¢agrilarini karsilamaktadir. Bu
durumun hem galisanlari hem de musterileri etkilememesi igin
ses Olclimleri yapilmakta ve gereken durumlarda ses yalitim
sistemleri kullanilarak cesitli dnlemler alinmaktadir.
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Calisma diizeni ayni zamanda ¢alisanlarin birbirleriyle iletisimlerini de
etkilemektedir. Ayni isi yapan ya da ayni ekipte calisanlarin bir arada olacak sekilde
masa diizenlerinin saglanmasi da iletisimin daha kolay gerceklesmesini
saglayacaktir.

[

eCagri merkezlerinde genellikle musteri temsilcileri ve
yoneticileri birbirlerine yakin masalarda oturacak sekilde bir
¢alisma diizeni tasarlanmistir. Boylelikle misteri temsilcileri
ihtiya¢ duyduklari durumlarda yéneticilerine hizla
ulasabilmektedirler.

Ornek =

isletmelerde galisanlarin birbiriyle oldugu kadar isletme yonetimi ile kurduklar
iletisim de 6nemlidir. Yonetim ile kurulan iletisim aglari, ¢alisanlarin enerjisini
artirici rol oynar (Ersen, 1997). isletme yapisina gore olusturulan ¢alisma diizeninin
ve kurulan iletisimin saglayacagi katkilar su sekilde 6zetlenebilir:

e letisim, calisanlari ve isletme icinde yer alan ekipleri birbirine baglayan
temel bir alt yapidir. Bu sayede calisanlar ve birimler uyumlu bir sekilde is
gorebilirler.

e isletmenin belirledigi calisma saatleri, kosullari ve ortami ¢alisanlarin
motivasyonu ve basarisi (izerinde olumlu ya da olumsuz etkide bulunur.

e letisim siiregleri, calisan kisi ve gruplarin, isletmenin ortak amaclari
dogrultusunda hareket etmelerini saglar.

e letisim siiregleri, isletmede eylemlerin siirdiiriilmesi, sorunlarin
¢Ozillmesi ve yaratici gliclin agiga cikmasini saglar.

e Birbiriile koordineli olarak is yapan ¢alisanlarin, bir arada ya da
birbirlerine yakin olacak sekilde oturmalarini saglayan masa diizeni,
iletisimin daha kolay gerceklesmesinin 6nilinii acar.

e Kurum icinde egemen olan iletisim tarzi ve bigimleri, ¢calisanlarin
olusturduklari kiigik gruplarin birbirleriyle ve isletmenin bitiniyle
saglikli iliskiler kurmalarinda 6nemli rol oynar.

e letisim siirecleri ayni zamanda isletmenin bitiinliigiini saglar ve
¢alisanlarin kuruma aidiyet duymalari yoniinde pekistireg roll Ustlenir.
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—

.

eCalisma diizeninin uygun olmadig bir isletmede c¢alistiginizi distintintz.
Bu durumun, calisana ve yapilan ise donik olumsuz etkileri nelerdir?

eDistincelerinizi sistemde ilgili tinite bashg altinda yer alan “tartisma
forumu” béliminde paylasabilirsiniz.

N

Tartisma

CALISMA DUZENIi VE KURUM iCi SOZLU iLETiSIiM

Orgiit iletisimi, 6rgit tyelerinin eylemlerini, 6rgiit hedeflerini karsilayacak
sekilde esglidimlemek, Gretim iliskilerini koordine etmek amaciyla orgiit tyeleri
tarafindan simgelerin tretimi, iletimi ve yorumudur (Tutar, 2003:116). Bu
iletisimsiz ibirligi baglamda orgiit iletisimi, 6rgiite dahil olan herkesin érgiitiin sinirlarini gizdigi

mimkiin olmaz. Olglde etkili olabilmesi, islerini ylritebilmesi icin gerekli etkilesimler agini ifade
eder. Orgiitler, iletisim olmaksizin islerini yiriitemezler. iletisimsiz isbirligi mimkiin
olmaz. iletisimle ilgili her eylem ayni zamanda érgiit (izerinde (olumlu ya da
olumsuz) etki a¢iga cikarir. iletisim siireci, her isletmenin amacina, organizasyon
yapisina ve kiiltiirel dzelliklerine gére degisiklik gdsterir. isletmelerin yapisindaki
etkinlik ve verimlilik biiyiik oranda iletisim siireglerinin érgiitsel yapiyla uyumundan

kaynaklanir.

f) e isletmelerde 'acik iletisim siirecleri', kurum igi etkilesimi destekler

c niteliktedir. Bu tir isletmelerde yapilan 6nemli degisiklikler,

@) calisanlari dogrudan ilgilendiren konularda alinan kararlar ve
onemli tim durumlar ¢alisanlar ile acik¢a paylasilir.

isletmelerde kurum igi iliskilerin yuritiilmesi baglaminda iletisim siirecleri

genel olarak;

e  Formaliletisim
e informaliletisim

olarak siniflandirilir.
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Formal iletisim (Resmi, Bigimsel iletisim)

Formal iletisim, isletmedeki hiyerarsik otorite yapisiyla ilgilidir ve rasyonel,
planlanmis bilgi akiminin saglandigi kanallardan olusur. Sekil 13.2."de gézlemlenen
formal iletisim doérde ayrilmaktadir:

Yukaridan asagiya iletisim
Asagidan yukariya iletisim
Yatay iletisim

Capraz iletisim

YATAY

=

Sekil 13.2. Formal iletisim

Yukaridan asadiya iletisim: isletmenin en ist kademesinde ¢alisanlardan alt
kademelerde galisanlara dogru gerceklesen iletisimdir. Bu tir iletisimde
taraflardan biri otorite yetkisine sahipken digeri otoritenin yetkisine tabidir (Kogel,
2001). Yukaridan asagiya iletisim genellikle yazil olarak, evraklar araciligiyla
gergeklestirilir. Ust ydnetici, calisani ile nadiren yiiz yiize iletisim halindedir.
Kurumlarda genellikle belirli bir hiyerarsi gozetilerek iletisim siiregleri isletilir. Ayni
zamanda yoneticinin ¢alisanlari ile gerceklestirdigi rutin toplantilardan da bu
baglamda s6z etmek mimkinddr.
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e Yukaridan asaglya iletisimde; yukaridan gelen iletiler
kurumun gereklerine yonelik emirler, uyarilar ve
kontrolleri icerirken, asagidan gelenler ise yapilan
isler ve sorunlari icermektedir.

Ornek =

Asagidan yukariya iletisim: Bu kanalla yapilan iletisimde, astlar lstlerine
raporlarini ya da gesitli konulardaki gorislerini iletirler. Hiyerarsinin alt
diizeylerinden, st dizeylerine iletilen genellikle bilgi ve haberdir. Yonetici kimi
zaman dogrudan g¢alisani ile iletisime girmek durumunda kalabilir. Bu gibi durumlar
stk rastlanmamakla birlikte sorun ¢6zim{, yeni fikirlerin gelistirilmesi ve veri
toplanmasi asamalarinda ortaya cikabilir. Yonetici, calisant ile iliskilerinde oldukca
resmi, kurumsal iletisim kuramlarina uygun hareket eder. Calisan da yoneticisinin
kendisinden beklentilerini karsilamanin bilincinde hareket ederek durumu
suistimal etmemeye 6zen gosterir. Asagidan yukariya dogru iletisimi etkileyen
bircok unsur vardir. Bu unsurlar (Pdrforum, 2006):

e Fiziksel uzaklik ve erisilemezlik

e Her kademede bilgilerin degisiklige ugramasi
e  Amirin davranisi

e Astin statlsu

e Gelenekler

Yatay Iletisim: Yatay iletisim, ayni diizeydeki birey ve farkli birimler arasinda
yapilan iletisimi ifade etmektedir (Yaylaci, 2003). Bir birimde ¢alisan ayni statideki
bireyler arasinda bir ast Ust iliskisi yoktur. Benzer bicimde birbniriyle koordineli
¢alisan birimler arasindaki iletisim de yatay olarak tanimlanir. Genellikle
isletmelerde en sik gerceklestirilen iletisim tiiri olarak yatay iletisim verilebilir.
Clnkd islerin ylritilmesi sirasinda galisanlar arasinda koordinasyonun saglanmasi,
islerle ilgili cesitli dokliman, istatistik ve verilerin aktarilmasi ya da ortak projelerin
gerceklestirilmesi baglaminda iletisimin gerceklesmesi gerekir.

Yatay iletisim genellikle ayni statiide ve mekansal olarak birbirine yakin olan
bireyler arasinda sik¢a gerceklestirilir. S6zIG etkilesim bu tir yatay iletisim
sirecinde de oldukca mesafeli ve kurumsal ilkelere uygundur. Cok samimi ve 6zel
hayatlarinda sik¢a bir araya gelen is arkadaslari da kurum icinde belirli kurallar
cercevesinde iletisim kurmak zorundadir. Diger durumda islerin ylirimesinde
sorunlar yasanabilecegi gibi kurum ici calisma diizeni bozulabilir. Bu baglamda
bireylerin birbirlerine hitap tarzlari, kullandiklari kavramlar ve séylemleri belirli bir
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diizeni temsil etmek zorundadir. Kuruma yeni dahil olan bireyler de bu kurallari
kisa siire icerisinde 6grenir ve uygulamaya baslarlar. Bu da kurumsal kiltiriin
basarili bicimde yasatilabilmesi acisindan énemlidir.

.

L)

—

e Pazarlama bolimiinin yeni fikirleri
arastirma ve gelistirme ekibine iletmesi;
arastirma ve gelistirme ekibinin tasarimini
yaptigi Grtind Gretim birimine ulastirmasi;
musteriye iliskin bilginin, satis bélimiinden
finans birimine aktarilmasi gibi veri akislari
yatay iletisime o6rnek gosterilebilir.

Ornek

Capraz iletisim: Formal iletisim genel olarak yukaridan asagiya, asagidan
yukariya ya da yatay iletisim seklinde gerceklesmektedir. Bazi durumlarda bilginin
niteligine gbre ¢apraz bir yol da izlenebilir. Bu tarz iletisim sekline gcapraz iletisim
adi verilir. Capraz iletisim, islerin yapilmasinda ve karar siireglerinde etkili bir
iletisim yontemidir. islerin hizla gergeklestirilmesi ve kararlarin zaman
kaybetmeksizin alinmasinda 6nem tasiyan iletisim tirtdir. Bu tir iletisimde de
kurumun s6zIi iletisim kurallari islerlik kazanmaktadir.

—
— | 4
B

e Bir cagri merkezinde ise yeni baslayan operasyon
muduru, kisa stirede yonetecegi operasyonun
dinamiklerini 6grenmek i¢in operasyonu etkileyen
diger destek birimleriyle iletisime gecer. Boylelikle
capraz iletisim gerceklesir.

Ornek

informal iletisim (Gayri Resmi-Bigimsel Olmayan iletisim)

informal iletisim kisilerarasi iliskiler agi yoluyla isler ve kurumlarin informal
tarafina etki eder. informal iletisim, calisanlarin isletmeye karsi gelistirdikleri
tutumlarin bir gostergesidir. Formal iletisim sistemi ne kadar zarar gérmus ise,
informal iletisim ve sdylentiler de o oranda artis gésterir. informal iletisim
genellikle formal iletisimin dogru bir sekilde gerceklesmedigi, calisanlarin tam
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olarak bilgi sahibi olmadiklari ortamlarda aciga ¢cikmaktadir. Bu ¢ercevede,
isletmeki 6ncelikli gbrevi birlestirme olan iletisimin roll degisir, ayristirma gorevi
on plana ¢ikar. Bunun sonucu olarak, ekiplerin dagilmasi, enerjinin dismesi,
verimliligin azalmasi, motivasyon kaybi gibi sonuclar gorilmeye baslanir
(Bursahoglu, 1982).

| T8
% e sten cikarma, terfi, yeniden yapilanma gibi
c durumlarda, ¢alisanlarin bilgi ihtiyacinin
:6 karsilanmamasi durumunda ¢alisanlar
informal iletisim kanallarina bagvurmayi
tercih ederler.

Resmi kanallar disinda enformasyonun yayildigi informal iletisim sireci dérde
ayrilmaktadir (Giirgen, 1997):

e Tek hatli zincir
e Dedikodu zinciri
e Olasihk zinciri

e Kime zinciri

Tek Hatli Zincir: Tek hatli zincirde; A kisisi, sahip oldugu enformasyonu B’ye
aktarir. B kisisi de enformasyonu benzer bigcimde C kisisine iletir. Boylece
enformasyona ulasanlar, bir zincirin tek yonli ilerleyen halkalari gibi birbirine
eklenir. iletisim bu sekilde devam eder (Bakiniz Sekil 13.3.)
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C
S D
C .y E
S - ¢
(A ) A
Sekil 13.3 Tek Hatli Zincir Sekil 13.4. Dedikodu Zinciri

Dedikodu Zinciri: A kisisi, sahip oldugu enformasyonu etrafindaki diger tim
bireylere iletir. Boylece bilgi bir bireyden bircok bireye yayilmis olur. Bu baglamda
sirket icerisinde uygun olmayan, islerin yiritilmesini gliclestiren birgok sikintili
durum agiga c¢ikabilir. Bu model teoriktir, glinlik yasamda nadir olarak
gorilmektedir (Bakiniz Sekil 13.4.).

Olasilik Zinciri: A kisisi, tesadifi olarak olarak F ve D kisileriyle iletisime
gecer. F ve D kisileri de ¢evrelerinde kime rastlarlarsa edindikleri enformasyonu
onlarla paylasma yoluna giderler. Olasilik zinciri normal yasamda da siklikla
rastlanan bir model olup soylenti ve dedikodunun nasil kolaylikla yayilabildigini
gozler 6niine sermektedir (Bakiniz Sekil 13.5.).

| P
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Sekil 13.5. Olasilik Zinciri

Kiime Zinciri: A kisisi, duyduklarini sectigi birkag kisiye séyler. Bu bireylerden
bazilari da duyduklarini baskalarina anlatma ya da anlatmama yolunu tercih
edebilir. Kiime zinciri modelinde, bu kisilerin enformasyonu aktardigi bireyler de
farkh bireylere anlatma yoluna giderlerse mesaj genis bir alana yayilmis olacaktir
(Bakiniz Sekil 13.6.).

Sekil 13.6. Kiime Zinciri

N

e informal enformasyonun calisanlar arasinda
artmasinin, isletme ve galisanlar igin olusturacagi
olumsuz sonuglar nelerdir?

¢ Duslincelerinizi sistemde ilgili Ginite basligl altinda yer
alan “tartisma forumu” bolimiinde paylasabilirsiniz.

Tartisma

N

e [sletmelerde iIet_i§imin isleyisi genel olarak nasil
gerceklesebilir? Informal ve formal iletisim
bicimlerine gore degerlendiriniz.

Bireysel Etkinlik
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Koordinasyon,
departmanlar
arasindaki isbirliginin
kalitesini ifade eder.
Eger bu kalite yliksek
diizeyde ise bolimler
arasindaki catisma,
anlasmazlik ve amaca
yonelme gibi sorunlar
azalacak, isbirligi duzeyi
artacaktir.

Bu modelde iletisimin
hizi ve bilginin
dogrulugu yuksektir.

Calisma Diizeni ve Szl iletisim

ISLETMELERDE GRUP iCi ILETiSiIM MODELLERI

isletmelerde organizasyon yapisi olusturulup kurulan her yeni organin gérevleri
belirlendikten sonra, bu organ ve/veya birimlerin kurumun stratejik amaclara
ulasmasi icin nasil isbirligi yapacagi konusu aciga cikar. Bu baglamda isletmeler
acisindan koordinasyon ¢ok dnemlidir (Eren, 2003).

isletme icerisindeki her bir organ veya birim ayni zamanda bir grup olarak
degerlendirilebilir. Gruplar, var olus nedenleri ve yapilari ne olursa olsun,
varliklarini amagli iliskiler ve dolayisiyla iletisimle stirdiiriirler. Grup iletisimi grubun
olustugu cevredeki kosullar ve rollere gore farkh 6zellikler tasir. Kigik gruplarin
hem y6netimi hem de aralarindaki koordinasyon ¢ok kolaydir. Ancak, organ sayisi
ve yonetici grubu biyldikce koordinasyon zorlasir.

isletmelerdeki mevcut gruplarda yer alan galisanlarin birbirleriyle iletisimi ile
bireylerin sosyal hayatlarindaki diger bireyler ile kurduklari iletisim oldukga
farkhdir. isletmeler icerisinde fonksiyonel olarak gelistirilmis gruplar baglaminda
iletisim modelleri dort farkli sekilde tanimlanabilir:

X iletisim Modeli
Cember iletisim Modeli
Cizgisel iletisim Modeli
Yildiz iletisim Modeli

X iletisim Modeli

X iletisim modelinde, merkezde iletisim bakimindan lider pozisyonda olan bir
birey bulunmaktadir. Bu birey, iletisim akisini saglama, iletisimi baslatma,
strdiirme ve sonlandirma karari verme giiciine sahiptir. Dolayisiyla iletisim
merkezden disa dogru gerceklesir. Grubun bitin liyeleri merkezde yer alan lider
ile bilgi alisverisinde bulunur. Ancak bu tyelerin kendi aralarinda iletisimleri
bulunmamaktadir (Bakiniz Sekil 13.7.).

\)

® Herhangi bir 6gretmenin sinifta ders anlatmasi, X iletisim
modeline érnek olarak verilebilir. Ogretmen dersi
anlatirken 6grencilerine s6z verme ya da vermeme, dersi
farkli bicimlerde anlatma ya da anlatmama yetkisine
sahiptir ve sinifin hakimiyeti 6gretmendedir

Ornek =
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Bu modelde iletisimin
hizi ve bilgi dogrulugu
dusiktar.

Cizgisel iletisim
modelinde iletisimin
hizi ve bilginin dogruluk
derecesi yliksek
degildir.

Bu modelde iletisimin
hizi ve bilginin
dogrulugu dusiktir.

Calisma Diizeni ve Szl iletisim

Cember iletisim Modeli

Cember iletisim modelinde, grup icerisinde belirlenmis herhangi bir lider
bulunmamaktadir. Bu nedenle grup icerisindeki bireylerden herhangi biri iletisim
surecini baslatabilir. Bu iletisim modelinde grup Uyeleri birbirleri ile iletisim
olanaklarina sahiptir (Bakiniz Sekil 13.8.).

Sekil 13.7. X iletisim Modeli Sekil 13.8. Cember iletisim Modeli

Cizgisel iletisim Modeli

Cizgisel iletisim modelinde iletisim gruptaki bireylerin birbirlerine yakinlik
derecesine gore gergeklestigi icin grup lyelerinin bazilari iletisim siirecinin disinda
kalabilirler. Bu nedenle iletisim siireci islevselligini kaybeder ve gruptaki bireyler
arasinda iliskiler bazi noktalarda zayiflar. Bu durum, grup verimliligini olumsuz
yonde etkiler (Bakiniz Sekil 13.9.).

Sekil 13.9. Cizgisel iletisim Modeli

Yildiz iletisim Modeli

Yildiz iletisim modelinde gruptaki bireylerin hepsi birbiri ile iletisim
halindedir. Bitlin haberlesme kanallari gruptaki tim bireylere acik durumdadir.
Gruptaki her bireyin birbirleriyle herhangi bir kisitlama olmaksizin iletisimde
bulundugu demoraktik bir modeldir (Bakiniz Sekil 13.10).
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isletmeler, iletisim
surecini gelistirmek
amaciyla cesitli
teknikler kullanirken
cahsanlariyla kurduklar
iletisimi gelistirmekte;
dolayh olarak da
¢ahsanlarinin
motivasyonlarini
artirmaktadir.

Calisma Diizeni ve Szl iletisim

Sekil 13.10. Yildiz iletisim Modeli

N

e Glnluk yasaminizi distindtgtiniizde siz en ¢ok
hangi iletisim modelini kullaniyorsunuz? Neden?

Bireysel Etkinlik

ISLETMELERDE iLETiSiM SURECIi GELISTIRME

Birgok isletme galisanlari ile basarili iletisim kurabilmek ve kurdugu iletisimi
gelistirmek icin birgok teknige bagvurur. Kurum igerisinde iletisim strecini
gelistirmek ve iyilestirmek amaciyla basvurulan teknikler, isletmeler ve ¢alisanlar
arasinda olumlu sonuglar dogurur, ¢alisanin motivasyonunu artirici rol oynar.
iletisim siirecini gelistirmek igin isletmelerin kullanabilecegi teknikler ise sunlardir
(Eren, 2000:298):

e isletme biinyesinde calisan personelin yeterli ve gerektigi dlciide
geribildirimde bulunmasinin desteklenmesi

e isletme iginde iletilmesi gereken mesajlarin birden fazla kanal ve arag
aractligiyla iletilmesi

e (Calisanlarla etkilesimde siklikla yiiz ylize ve dogrudan iletisimin tercih
edilmesi

e isletme icerinde iletilecek mesajlarin iceriginin ¢alisanlarin beklentilerine
ve kurum kiltlrtine goére hazirlanmasi

e (Calisanlar ile kurulacak iletisimin tarzinin ve tiiriiniin dogru zamanda
dogru belirlenmesine 6zen gosterilmesi

e iletilecek mesajin uygun yéntemlerle desteklenerek giiclendirilmesi

e Uygun bir iletisim ortami yaratiimasi
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Aktarilmak istenen
icerigin degistiriimeden
anlasilir ve hizh sekilde

aktarilmasi, segilecek
olan dogru arag ve
geregler sayesinde
saglanir.

Calisma Diizeni ve Szl iletisim

e Yonetimin belirli zamanlarda diizenli olarak seminer, grup toplantilari ve
soylesiler diizenlemesi

e Yoneticiler ve galisanlarin yiiz ylize gérismeler araciligiyla fikir
alisverisinde bulunmasi

e isletme igerisinde iletisim icin kullanilan yayin organlarinin
glclendirilmesi

e (Calisanlarin isletme iginde kullanilan yayin organlari araciligiyla
disincelerini iletmelerinin desteklenmesi

isletmelerdeki Calisma Diizeninde Etkili iletisim Araglari

isletme icerisinde bireyler arasindaki iliskilerin diizenli ve saglikli olmasi kadar
bu iliskilerin nasil ve hangi araglarla gergeklestirilecegi de nemlidir. Calisanlar ile
kurulan iletisimin daha saglikh bir sekilde yiritilebilmesi igin verilecek mesajin
amacina uygun yontem ve araglarin kullanilmasi gerekir. Ayni zamanda,
isletmelerde iletisim siireglerinin belli kurallar kapsaminda ve bir dlizen iginde
gerceklesmesi de son derece dnemlidir. isletmelerde bireylerin kullanacaklari
iletisim araglarinin seciminde, dogru iletisim araglari ile bilginin daha kolay bir
sekilde iletilmesi ana hedeftir. Aktarilmak istenen icerigin degistiriimeden anlasilir
ve hizli sekilde aktarilmasi, segilecek olan dogru arag ve geregler sayesinde
saglanir. isletmelerde bireylerarasi bilgi alisverisini saglamak igin cesitli iletisim
araglari kullaniimaktadir.

isletmelerde kullanilan iletisim araglari sunlardir:

e Yazl iletisim Araclari

e Sozlii iletisim Araglari

e Gorsel-isitsel iletisim Araglari
e Sdzsiz iletisim Araglari

Yazili iletisim Araglari

Aktarilmak istenen mesajin ya da kurulan sézlii iletisimin kalici olmasi ve kayit
altina alinmasini saglamak icin yazili iletisim araglari kullanilmaktadir. Bu mesajlar,
¢ahsanlarin davranislarini belirli bir disiplin altina alma amagl kullanilabilecegi gibi,
gruplar arasi kullanilan raporlara degin isletmeye ait her tirli bilgiyi kapsayabilir
(Palmer, 1998).

isletmelerde kullanilan yazili iletisim araclarinin bazilari su sekildedir:

e Yazliraporlar
e isletmeye ait yayinlanan gazete
e Brosir ve el kitaplari
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Ornek =

1]

Afigler
ilan tahtasi
Bultenler

e Cagri merkezlerinde musteriye hizli hizmet vermek
oldukca 6nemlidir. Hizli hizmet icin hiz kazandiracak
iletisim araclari kullanilir. Bu iletisim araglari arasinda en
cok kullanilan elektronik posta araciligiyla
haberlesmedir.

Yaziliiletisim, isletmelere bircok avantaj saglamaktadir. Yazili iletisimin

sagladigi avantajlar sunlardir (Palmer, 1998):

0

Ornek =

Calisanlar, iletilen mesajlari istedikleri zaman tekrar gbzden gegirip
okuyabilirler.

Yaziliiletisim araciligiyla, karmasik olabilecek bilgiler gérsel olarak daha
rahat ifade edilebilir.

Yazili iletisim, ¢alisanlarin stirekli olarak saklayabilecekleri bir kayittir.
Calisanlarin mesaji anlayip kavramasi agisindan yeterli zamani olacagi igin
gelebilecek olumsuz tepkilerin en aza indirgenmesi saglanir.

eDinamik bir yapi icerisinde olan ¢agri merkezlerinde misterilere
iletilebilecek Uriin, servis, kampanya ve tarife gibi bilgiler stirekli
degisebilmektedir. Degisen bilgilerin takibi sirket ici elektronik
posta yoluyla olabilmektedir. Bu nedenle, misteri temsilcilerinin
ve operasyon yonetiminin elektronik postalarini giincel bir sekilde
takip etmeleri kritik 6nem tasimaktadir.

Yazili iletisimin avantajlarinin yani sira bazi dezavantajlari da bulunmaktadir.

Yazili iletisimin dezavantajlari su sekilde siralanabilir:

icerigin hazirlanmast igin belirli bir zaman gerekmektedir.

Yiz ylze iletisim gerceklesmedigi icin kurulan iletisim resmi ve
mesafelidir.

Karsilikl etkilesim olmadigi icin calisanlar tarafindan iletilen mesaj yanlis
anlasilabilir.

Calisanlardan hizli geribildirim alinamaz.
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Sozlii iletisim Araglari

isletmelerde belirli bir konu hakkinda ¢alisanlari bilgilendirmek, bilgi alisverisini
saglamak amaci ile kullanilan gesitli s6zIi iletisim araglarr bulunmaktadir.
isletmelerde kullanilan sézlii iletisim araglarinin bazilari sunlardir:

e Konferanslar

e Seminerler

Bireysel gortiismeler

Kogluk goériismeleri

Milakatlar

Grup toplantilari ve genel toplantilar
o Telefon gorismeleri

Sozla iletisimin diger iletisim tlrlerine gore avantajlari sunlardir:

e Karmasik bir yontem degildir.

e iletisim kurulurken ayni anda geribildirim alinabilir ya da geribildirimde
bulunulabilir.

e Ses tonu ve beden dili cok daha kolay desteklenebilir.

Sozlu iletisimin avantaj saglayacak olumlu 6zelliklerinin yani sira bazi
dezavantajlari da bulunmaktadir. S6zlii iletisim, dezavantajlari nedeniyle isletmeler
tarafindan cok fazla tercih edilmeyebilir. S6zIi iletisimin tercih edilmeme
nedenlerini su sekilde siralamak mimkindur:

e Calisanlarin ayni anda bir araya gelmeleri gerekir.

e letilenler, calisanlar tarafindan bir siire sonra hatirlanmayabilir.

e Belirlenen siire ve amacin disina gikilarak iletisimin stre agisindan
uzamasina, zaman kaybina neden olunabilir.

]

/B

—

eCagri merkezlerinde misteri temsilcileri belirli bir gruba bagli
olarak calismaktadirlar. Cagri merkezindeki misteri
temsilcilerinin yaptigi calismalar genel olarak bireysel bir calisma
gibi gorlinse de grubun basarisi da olduk¢a 6nemlidir. Grubun
genel durumu grubun her bir tyesi tarafindan bilinmelidir. Grup
yoneticisinin liderliginde, grubun genel durumu hakkinda
degerlendirmelerinin yapildigi, ihtiyaca gore belirlenmis farkli
periyotlarda ya da rutin olarak gergeklestirilen toplantilar
yapilmaktadir.

Ornek
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Gorsel-isitsel iletisim Araglari

Gorsel ve isitsel iletisim, ses ve gdrselliGe dayanir. Gorsel ve isitsel iletisim
teknikleri, birgok isletme tarafindan yogun olarak kullanilir. isletmelerde kullanilan
gorsel iletisim araclarinin bazilari sunlardir: Kapali devre televizyon, radyo yayini,

kamera, bilgisayar, maket, fotograf, kroki, grafik, sema, video ve kaset, yarisma,
sergivb.

Gorsel iletisimin sagladigi avantajlar sunlardir:

e Zaman kaybini 6nler.

o Tekrarlama imkani vardir.

o iletisime esnek bir sekilde yon verir.

e Farkh lokasyonlardaki ¢alisanlara ayni anda ayni mesaji verme imkani

saglar.
Her iletisim seklinde oldugu gibi gorsel iletisimin de bazi dezavantajlari vardir:

o Maliyeti arttirir.
e Farkli iletisim araclariyla desteklenmelidir.

N

e isletmelerde kullanilan iletisim araclarinin
iletisime ne gibi katkilari olabilir? Olumlu ve
olumsuz katkilarini disiinerek degerlendiriniz.

Bireysel Etkinlik
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Ozet

eisletmelerde iletisim, enformasyonun siirekli hareket ettigi bir
surectir. Bilgi informal ve formal yapilarda hareket eder.
isletmenin hedeflerine ulasabilmesi icin nelerin, ne zaman, nasil
ve kimler tarafindan yapilacaginin isletme tarafindan cok iyi
bilinmesi gerekmektedir. isletmeler, iletisim olmadan
yasamlarini devam ettiremezler. Eger iletisim olmazsa
calisanlar, diger calisanlar ve isletme hakkinda yeterli bilgi
sahibi olmamis olurlar.

eisletme icerisinde kurulan ¢ok yénlii iletisim agi ve uygun
¢alisma diizeni ile ¢alisanlarin verimli bir sekilde, isletmenin
hedeflerine ulasabilme amaci yla ¢alismalari saglanir. Bu durum
ayni zamanda galisanlarin isletmeye olan bagliligini ve
isletmenin saglayacagi karlihgi da etkiler.

eGlinimuzde isletmeler, galisma diizeninin ve ¢alisanlarla
kurulacak iletisimin, ¢alisan tzerindeki etkilerini farkederek
cesitli calismalar yapmaktadirlar. Bu noktada isletmeler isin ve
¢alisanin yapisina uygun g¢alisma ortamlari olusturmakta ve
mesajl en etkin sekilde aktaracaklari iletisim araglari
kullanmaktadirlar.

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi
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Degerlendirme
sorularini sistemde ilgili
Unite bashgi altinda yer
alan “bolim sonu testi”
boliminde etkilesimli

olarak
cevaplayabilirsiniz.

Calisma Diizeni ve Szl iletisim

DEGERLENDIRME SORULARI

1. Grup igerisinde belirlenmis bir liderin bulunmadigi, bireylerden herhangi birinin iletisim
surecini baslatabildigi iletisim modeli asagidakilerden hangisidir?

a) Yildiz

b) Rekabet

c) Cizgisel

d) X

e) Cember

2. Asagidakilerden hangisi kurumsal iletisim araclari arasinda yer alan yazili iletisimin
dezavantajlarindan biri degildir?

a) Zaman alir.

b) Resmi ve mesafelidir.

c) Yanhs anlasilabilir.

d) Surekli elde bulundurulabilecek bir kayittir.

e) Hizli geribildirim alinamaz.

3. Asagidakilerden hangisi informal iletisim kanallarindan biri degildir?
a) Tek Hath Zincir
b) Dedikodu Zinciri
c) Dogal iletisim Zinciri
d) Kime Zinciri
e) Olasilik Zinciri

4. isletmenin en (st kademesinde calisanlardan alt kademelerde calisanlara dogru
gerceklesen iletisim tirl asagidakilerden hangisidir?

a) Capraziletisim

b) Yukaridan asagiya iletisim

c) Asagidan yukariya iletisim

d) Yatay iletisim

e) Cizgisel iletisim

5. Asagidakilerden hangisi yazili iletisimin dezavantajlarindan biri degildir?
a) Icerigin hazirlanmasi icin belirli bir zaman gerekmektedir.
b) Yuz ylze iletisim gerceklesmedigi icin kurulan iletisim resmi ve mesafelidir.
c) Karsilikli etkilesim olmadigi icin ¢alisanlar tarafindan iletilen mesaj yanhs
anlasilabilir.
d) Calisanlardan hizl geribildirim alinamaz.
e) Calisanlarin stirekli olarak saklayabilecekleri bir kayittir.
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6. Asagida verilen bilgilerden hangisi ¢apraz iletisim icin dogru bir bilgidir?

a)
b)

c)
d)

e)

islerin yapilmasinda ve karar siireglerinde etkili bir iletisim yéntemidir
Ayni diizeydeki birey ve farkh birimler arasinda yapilan iletisimi ifade
etmektedir

isletmenin en (st kademesinde calisanlardan alt kademelerde calisanlara
dogru gergeklegen iletisimdir

Bu kanalla yapilan iletisimde, astlar Ustlerine raporlarini ya da goriglerini
iletirler

Bu iletisimde taraflardan biri otorite yetkisine sahipken digeri itaatle
yakamladar

7. “A, sahip oldugu bilgiyi diger tim bireylere iletir. Boylece bilgi bir bireyden birgok bireye
yayilmig olur.” ifadesi informal iletisimin hangi tliriinde gergeklesebilir?

a)
b)
c)
d)
e)

Tek Hath Zincir
Klime Zinciri
Olasihk Zinciri
Dedikodu Zinciri
Cift Hatli Zincir

8. Asagidakilerden hangisi basarili iletisim surecini gelistirmek igin isletmelerin
kullanabilecegi tekniklerden biri degildir?

a)
b)
c)
d)
e)

Calisanlar ile ylz yiize ve direkt iletisimin tercih edilmesi.

Uygun bir iletisim ortami yaratilmasi.

isletme icinde iletisim icin kullanilan yayin organlarinin giiclendirilmesi.
isletmeye ait tim bilgilerin calisanlardan saklanmasina 6zen gosterilmesi
isletme ici iletilmesi gereken mesajlarin birden fazla kanal ve arag ile iletilmesi.

9. Asagidakilerden hangisi gorsel iletisimin isletmelere saglayacagi avantajlarindan biri

degildir?
a)

iletisime esnek bir sekilde yén verir.

b) Maliyeti arttirir

<)

Zaman kaybini 6nler.

d) Farkli lokasyonlardaki ¢alisanlara ayni anda ayni mesaji verme imkani saglar.

e)

Tekrarlama imkani vardir.

10. Asagidakilerden hangisi yazili iletisimin isletmelere saglayacagi avantajlarindan biri

degildir?

a) Calisanlarin sirekli olarak saklayabilecekleri bir kayittir.

b) Calisanlar, iletilen mesajlari istedigi zaman tekrar gézden gecirip okuyabilir.

c) VYaziliiletisim ile karmasik olabilecek bilgiler gorsel olarak daha rahat ifade edilebilir.
d) Yeterli zamani olacagi i¢in gelebilecek olumsuz tepkilerin en aza inmesini saglar.

e) Yizylze iletisim gerceklesmedigi icin kurulan iletisim resmi ve mesafelidir.

Cevap Anahtari:
1-E, 2-D, 3-C, 4-B, 5-E, 6-A, 7-D, 8-D, 9-B, 10-E
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PAZARLAMADA SOZLU
ANLATIM VE SATIS

Pazarlama iletisimi

e Pazarlama iletisimi Araclari

e Pazarlamada S6zli iletisimin
Onemi

e Telefonda Satis

e Soru Sorma Teknikleri

e Miusteri itirazlarini Karsilama ve

ikna Yollar SOZLU ILETISIM VE

e Satis Kapama Teknikleri

e Satis Kapamada Dikkat Edilmesi HITABET
Gereken Hususlar

ICINDEKILER

@

¢ Bu Uniteyi ¢calistiktan sonra;

e Pazarlama kavramini ve 6nemini
tanimlayabilecek,

e Satis kavramini tanimlayip,
aciklayabilecek,

® Pazarlamada s6zIi anlatimin
onemini kavrayabilecek,

» Telefonda satisin detaylarini
o0grenecek,

e Soru sorma ve dinleme becerisini
gelistirebilecek,

e Satis sirasinda gelebilecek itirazlan
karsilayabilecek,

e Satis kapama tekniklerini
uygulayabileceksiniz.

HEDEFLER




Mdsterinin degisen ve
artan talepleri sirketleri
harekete gecirmis ve
iletisim konusunda
arayislara neden
olmustur. Bu arayislar
sonucunda “Pazarlama
iletisimi’* kavrami
dogmustur.

Pazarlamada S6zIU Anlatim ve Satis

GIRIS

‘Satig’ ve ‘pazarlama’ birbirlerini tamamlayan ancak kapsamlari bakimindan
birbirlerinden farkli olan kavramlardir. Satis, triine degil alicilya odaklaniimasi
gereken bir yapiya sahiptir. Alici yoksa satici da yoktur.

Musteri ile yapilacak gériisme sirasinda ihtiyag analizi yaparak, musterinin
farkinda olmadigi ihtiyaclarini ortaya ¢ikarmak, fayda odaklh satis anlamina
gelmektedir. Satis, telefon araciligi ile yapildiginda misterinin gortistugi kisiyi tam
olarak anlamasi, ona glivenmesi gerekmektedir. Bu algiy1 olusturabilmek igin
samimi, icten ve diiriist davranis tarzini benimsemek gerekmektedir. lyi bir satis
icin etkili konusmaya ihtiyac¢ oldugu kadar etkin dinleme yetenegine de gereksinim
duyulmaktadir.

Bu Unitenin amaci, satis ve pazarlama konularinin yani sira ayni zamanda etkin
dinleme, itiraz karsilama basliklarina deginerek satista basariya ulasmak igin
gereken adimlari okuyucuya agiklamaktir.

PAZARLAMA iLETiSiMI

Uretim siirecinde pazarlama énemli bir islevsellik tagimaktadir. Uriinlerin
Ureticiden tlketiciye akisini saglayan bir mekanizma olarak pazarlama, zaman, yer
ve sahiplik faydalarinin yaratilmasini saglayan eylemler bittintdir. Pazarlama,
tiim gelisme ve degisimlerin izlenmesi ve siirece dahil edilmesini gerekli kilan,
dinamik bir yapidir ayni zamanda. Degisim, kisilerin isteklerini tatmin etmek igin
izleyecekleri yollardan biridir. Degisim, iletisim, koordinasyon, eski-yeni
bitinlesmesi gibi kritik unsurlari icinde barindirdiginda isletmenin ¢agdas,
modern ve yasanan donlsimlere uyumlu bir yapiya blrlinmesini saglayici 6zellik
ortaya ¢ikarmaktadir.

Ekonomik yasamin 6nemli aktérleri olan isletmelerin yogun rekabet ortami
icinde var olabilmeleri ve rakiplerinden farklilasabilmeleri agisindan uzun ve kisa
vadeli sirket hedefleri dahilinde pazarlamaya verdikleri deger 6nem
kazanmaktadir. Uriin ya da hizmetlerin (iretimi, fiyatlandiriimasi, dagrtimi ve
tutundurulmasi calismalarini blinyesinde barindiran pazarlama kavrami, tarih
icinde gecirdigi evrimsel siirecle glinimizdeki, musteriyi merkeze alan ve tim
isletme faaliyetleri ve pazarlama karmasi elemanlarinin birlikte hareket etmesi
anlamina gelen butinlesik pazarlama iletisimi anlayisini isletmenin pazarlama
alaninda basariya ulasmasi icin zorunlu kilan ¢agdas anlamini kazanmustir.
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Pazarlama Nedir?

Pazarlama kavrami genel bir perspektiften bakildiginda toplumun genelinde
bircok kesimi ilgilendiren ve bir¢ok kesimin iginde rol aldigi bir yapi
gostermektedir. Mal ya da hizmetlerin tiretimi, dagitimi ve ilgili hedef kitlelere
ulagmasi faaliyetlerinin temeli olan pazarlama, bireyleri, sirketleri, kurumlari ve
hatta devletleri birer taraf konumuna getirmektedir.

En genis tanimiyla pazarlama,

Temelde insanlarin ihtiyag ve isteklerini karsilamaya
yénelik bir miibadele (degisim) islemidir. iki veya daha fazla
taraftan her biri kendi ihtiyacini karsilamak amaciyla diger
tarafa degerli bir seyleri (mal, hizmet veya fikir) verip degerli
baska seyleri (para, alacak, kredi vb.) elde etmektedir.

Pazarlama,

Temel olarak tiiketiciler ve isyerleri icin gerekli olan mal
veya hizmetlerin iiretilmesi, bu iiretilen mal/hizmetlerin
tanitiminin ve dagitiminin yapilmasi

olarak da tanimlanabilir.

Kaynak: Elden, Ulukdk ve Yeygel, 2005:15-16.

Tim tanimlardan hareketle pazarlama kavramiyla iliskili bazi karakteristik
ozellikleri siralamak mimkin hale gelmektedir (Elden, Ulukék ve Yeygel, 2005:19-
20):

e Pazarlama gesitli faaliyetler biitlinu ve sistemidir, yonetimsel birtakim
sistemleri tanimlar,

e Pazarlama karmasinin temel unsurlarina (mamul, fiyat, tutundurma ve
dagitim) iliskin pek cok kararin alinmasi ve uygulanmasi gerekir.

e Pazarlama, insan ihtiyaclarini karsilayacak bir miibadele faaliyetidir,

e Pazarlama, mallar, hizmetler ve fikirlerle ilgilidir,

e Pazarlama sadece bir malin reklami ve satis faaliyeti olmayip, daha tretim
Ooncesinde mamulin fikir olarak planlanip gelistiriimesinden baslayarak,
fiyatlandirilmasi, tutundurulmasi ve dagitimiyla ilgilidir,

e Pazarlama, bir isletme faaliyetleri grubu olarak, cok dinamik yapida, siirekli
ve sik sik degisebilen bir ortamda yurGtulir,

e Pazarlamanin tiim is aktiviteleri misteri merkezlidir,

e Pazarlama, satis yapildiktan sonra da devam eden bir siirectir,

e Pazarlama uzun vadeli bir siirece isaret etmektedir.

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi 3



Satis, pazarlamanin
icerisinde yer alan bir
kavram olarak da ifade
edilebilir.

Pazarlamada S6zIU Anlatim ve Satis

Pazarlama iletisimi, pazarlama karmasi olarak tanimlanan ve isletmelerin
pazarlama stratejilerinin hareket noktasini olusturan kontrol edilebilir pazarlama
degiskenlerinden biri olup; kurum imaji, kurumsal itibari olusturmak veya mevcut
imaji olumlu hale getirmek, karhhgi artirmak gibi amaglarla isletmelerin
yararlandigi faaliyetleri kapsamaktadir. Pazarlama iletisimi bilesenleri ise (i)
reklam, (ii) dogrudan pazarlama, (iii) interaktif pazarlama, (iv) satis promosyonu,
(v) halkla iliskiler ve tanitim ile (vi) kisisel satis bashklari altinda siralanmaktadir.

PAZARLAMA iLETiSiMi BiLESENLERI

; / ~

Kisisel
Satis
Dogrudan
Pazarlama _bhliE
lligkiler ve
Tanitim
Interaktif Satis
Pazarlama
Promosyon

Sekil 14.1. Pazarlama iletisimi Bilesenleri
Kaynak: Balta Peltekoglu, 2010:47.

Pazarlama iletisiminin temel amaglar:

e Satislari artirmak ve desteklemek

Uriin ve marka farkindaligini saglamak

Kurum ve Grlniln farkinda olunmasini saglamak
Kurum ve Grlin imajini gelistirmek

Hedef kitlenin tutum ve davranislarina etki etmek
e Uriin veya kurum hakkinda bilgi vermek

e Hedef kitleyi Grin kullanimi hakkinda egitmek

e Tiketici sadakati yaratmak,

e Hatirlatmak

e Yeni Urlinler sunmak

Pazarlama, hem sirketin hem de miisterinin kazanmasini saglayacaktir.
Pazarlama kadar 6nemli bir diger kavram da satistir. Pazarlama ve satis
birbirlerinden farkl anlamlara gelir. Satis, pazarlamanin araglarindan biridir ve en
onemli araci olarak 6ne cgikar. Satis, pazarlamanin igerisinde yer alan bir kavram
olarak da ifade edilebilir. Satis, Giretilenin misteriye ulasmasini saglar ve kisa
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Pazarlama iletisiminin
etkin bir sekilde
gerceklesebilmesi icin
iletisim araglarina

ihtiya¢c duyulmaktadir.

Pazarlamada S6zIU Anlatim ve Satis

vadelidir. Pazarlama ise, Uretimdeki 6ncelik siralarini belirler ve uzun vadelidir
(isletmeportali, 2011).

Pazarlama birimleri, sirketlerin miisteri liretme, yani miisteri kazanma,
milisteriyi elde tutma ve miisteri gelistirme departmanidir. Rekabet ortaminda
musteriyi elde tutma en 6nemli amaclardan biridir. Sirketler pazarlama hedeflerini
gelistirirken en cok bu nokta Gzerinde dururlar. Sirketlerin ve ¢alisanlarin 6ncelikli
hedefi misteri memnuniyetini saglamak, misteri ile iletisim kurmak, misterinin
ihtiyaclarini ve isteklerini belirleyerek bu istek ve ihtiyaclara gore yonetsel siirecler
gelistirmektir (Gllcubuk, 2010). Pazarlamanin bircok tanimini vardir. Bu
tanimlardan bazilari:

e  Misterinin ne istedigini bulmak

e Misteriisteklerini karsilayacak (irlin veya hizmeti planlamak ve
gelistirmek

e  Enuygun fiyati belirlemek

e  Kisisel satis cabalarini diizenli uygulamak

e  Satisi gliclendirmek ve misteri degeri yaratmak

e  Kurulacak iletisimle musterinin satilan triinden haberdar olmasini ve
harekete ge¢cmesini saglamak

Musterinin degisen ve artan talepleri sirketleri harekete gecirmis ve iletisim
konusunda arayislar agiga cikmistir. Bu arayislar sonucunda “Pazarlama iletisimi”
kavrami dogmustur.

Miisteri ile kurulacak iletisimde, miisteri kendini glivende hissetmek ister.
Satilan Uriinlin ve hizmetin kalitesi, karsilikli anlayis, sirketin hedeflerine ulagmak
icin misteriye sundugu imkanlar misteri ve satici icin ayri ayri Gnem tasimaktadir.
Bu degerler, misteri ve saticlyl ortak paydada birlestirir ve aralarindaki iliskinin
devamhligr artirir. Pazarlama iletisiminin etkin bir sekilde gerceklesebilmesi icin
iletisim araclarina ihtiya¢ duyulmaktadir.

PAZARLAMA iLETiSiMi ARACLARI

Pazarlama iletisimininde cesitli araglara basvurulmaktadir. Temel olarak bu
araclar su basliklar altinda siralanabilir:

e Reklam

o Halkla iliskiler
e Satis gelistirme
e Satis personeli
o Kisisel satis
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e Uriiniin ambalaj, stili, rengi

e Marka

e Satis noktalarinin yeri ve niteligi
Musteri hizmetleri

Satis sonrasli hizmetler
Dogrudan pazarlama
Pazarlama arastirmalari

e Yeni Urin gelistirme

Pazarlama araglari etkin kullanildiginda misteriye ulasmak kolaylasacaktir. Bu
sayede sirketin varligini sirdiirmesine katkida bulunulacaktir. Satis asamasinda
milisteriye ulasmak igin bu iletisim elemanlarindan en ¢ok reklam, halkla iliskiler,
miisteri hizmetleri kullaniimaktadir (Danismed, 2011).

Reklam: Tirkcede, Fransizca ‘reclame’ kavramindan hareketle kullanilan ve
ozliice, “mallarin, hizmetlerin veya insan faaliyetlerinin herhangi bir yoni ile ilgili
mesajlarin veya enformasyonun saglanmasi” (Ekelund ve Saurman, 1999:7) olarak
tanimlanan reklamcilik olgusuna ingilizce karsilik olarak ‘advertising’ kavrami
kullaniimaktadir.

Reklamin Gi¢ 6nemli islevi bulunmaktadir (Balta Peltekoglu, 2010:4):

e Reklam, diger insanlari is veya isletme hakkinda bilgilendirir.
e Reklam iletileri, pazardaki Girin ya da Grln gruplar
e Sunulan hizmetler ya da hizmetteki farkliliklar
e Fiyat politikalari ile bu fiyatlar karsiliginda misterinin sahip oldugu
Urtin/hizmet kalitesi

Reklam, tiketiciyi ikna e indirim, promosyon gibi farkli uygulamalar
ederek, satin alma e Yer ve calisma saatleri (6zellikle diger kuruluslara gore daha uygun
eylemine yonlendirerek iseler)
tutum ve davranis hakkinda bilgi verir.
degisikligi yaratabilir. e Reklam, tiiketiciyi ikna ederek, satin alma eylemine yonlendirerek tutum

ve davranis degisikligi yaratabilir.
e Reklam, gonderilen mesaji kuvvetlendirici ve diizenli olarak hatirlatici bir
unsur olabilir.

Halkla iliskiler: Bir sirketin sahip oldugu ya da olacagi hedef kitlenin ilgisini ve
dikkatini cekebilmek, ilgisini artirmak ve slirdtirmek icin gerceklestirdigi strekli ve
diizenli bir yonetim fonksiyonudur. Halkla iliskiler sirketlerin hizmet verdigi kitleyle
daha etkili iletisimde bulunmak tizere basvurdugu bir yéntemdir.

Satis Gelistirme: Uriin ve fiyat degerlerini sabit tutarak yeni ¢dziimler retip, bu
Uretilen yeni fikirlerin hayata gecirilmesi icin ilgili birimlere iletilmesidir.
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Sozclikler, sayilar,
harfler, sekiller, Grliniin
sekli veya ambalaji ile
bunlarin birlikte
sunuluslari marka
olarak
degerlendirilmektedir.

Catili. O @K

HOM ﬁ (\\ Auoi

Pazarlamada S6zIU Anlatim ve Satis

Satis Personeli: Satis personeli, misterinin isteklerini anlayabilen, empati
kurabilen ve sundugu mal ya da hizmetin misterinin ihtiyacini karsilayacak sekilde
sunabilen kisidir. Satis personeli, miisteriye tek seferlik satislar yapmayi degil,
surekli satis yapmayi amaclamahdir.

e Satis personelinin sirket karliligina katkisi nedir?

¢ Disuincelerinizi sistemde ilgili Ginite basligl altinda yer alan
“tartisma forumu” béliminde paylasabilirsiniz.

Tartisma

Kisisel Satis: Musteriyi ikna etmek ve satis yapmak, misterilere ihtiyaclari
dogrultusunda Urlnleri sunmak, misteri memnuniyetini artirmak.

Uriiniin Ambalaji: Ambalaj, Griini en iyi anlatan ve tanitan reklam unsurudur.
Urtin ambalaji, gorsel olarak dikkat geken, iiriin hakkinda detayl bilgi alinmasini
saglayan pazarlama aracidir.

Marka: Marka, benzer Grin ve hizmetleri, baska sirketlerin Grin ve
hizmetlerinden ayirt etmek lizere kullanilan ya da belirli bir hizmetin sunulmasi
sirasinda tercih edilen ayirt edici isarettir. Sozclikler, sayilar, harfler, sekiller,
Grlnin sekli veya ambalaji ile bunlarin birlikte sunuluslari marka olarak
degerlendirilmektedir (Turkticaret, 2011).

Global marka ve kurum imaji olusturmak ve marka denkligi yaratmak reklamin
en 6nemli amaglarindandir. ‘Marka denkligi’ tiiketiciler ve sektor goziinde
markanin arzu edilen ya da istenen bir marka olmasini ifade eden bir takim
ozellikleri kapsar ve marka denkligi, reklamlar ve kaliteli {irlin ya da hizmetlerin
kombine edilmesi ile artirilabilir. Reklam, marka denkligi ve olumlu marka imajinin
olusturulmasi ve gliclendirilmesi yoniinde kritik unsurlardan biridir (Elden, Ulukok
ve Yeygel, 2005:78). Marka yoneticileri agisindan bir markaya yonelik musteri
sadakati yaratilabilmesi, marka bilinirliginin artirilmasi i¢in tutundurma karmasi ve
ozellikle reklam dnemli bir yere sahiptir. Bir blitlin baglaminda reklam planinin
yerlestirilmesi de marka yoneticilerinin Gizerinde durmasi gereken bir konudur.

Roderick White (1988), triin-marka iliskiselliginde reklamin rolini su sekilde
ortaya koymaktadir (aktaran Balta Peltekoglu, 2010:1-2):

e Marka ve 6zellikleri hakkinda farkindahk yaratmak,
e Urind kullanmayanlari Giriini tikketmek konusunda yiireklendirmek,
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e Uriind kullananlar daha fazla tilketmeye yéneltmek, markaya
baghliklarini giclendirmek,

e Uriini ya da markayi kullananlar veya kullanmayanlari markanin
digerlerinden belirli nedenlerle daha iyi olduguna ikna etmek,

e Tuketicileri bilgilendirmek.

Satis Noktalarinin Yeri ve Niteligi: Satis noktalarin yeri ve niteligi, stratejilerin
gelistirilmesinde en ¢cok 6nemsenen ve dikkat edilen konulardan biridir. Sirketlerin
Urettikleri Grlin ve hizmetlerin misterilere satildigi yerlerdir (Reklam, 2011).

Miisteri Hizmetleri: Kaliteli hizmet saglamak, musteri sikayetlerini karsilamak
ve uygun ¢Ozim Uretmek, sirketin bilinirligini artirmak, kaliteyi kisa stirede
alternatif bir kanalla misteriye ulastirmak icin kurulan hizmet kanalidir.

\

eCagri merkezinde gercgeklesen bir hizmet 6rnegi;

eMiisteri Temsilcisi: Iyi giinler ismim Ayse, size nasil yardimci olabilirim?

eMiisteri: iyi giinler, benim bir problemim var. Yardimci olabilir misiniz?

eMiisteri Temsilcisi: Tabi, size yardimci olacagim. Oncelikle isminizi
ogrenebilir miyim?

eMiisteri: ismim Asl.

eMiisteri Temsilcisi: Tesekkir ederim Asli Hanim. Nasil yardimci
olabilirim?

eMiisteri: Ben sizden xx tarihinde xxx markali bir Gt aldim. Ancak it
bozuldu ve Girtini aldigim bayiniz geri almiyor. Ustelik hatanin tamamen
bizden kaynaklandigini belirtiyor. Uriiniin bozuk olmasi bir yana, bana
karsi davranislarindan da rahatsiz oldum. Sikayetimizi iletmek ve tGrini
iade etmek istiyoruz.

*Miisteri Temsilcisi: Oncelikle size yasatmis oldugumuz bu durumdan
dolayi gok tiziildim. Sorunu ¢ozlip size yardimci olmaya galisacagim.
Uriin kodunu bana iletebilir misiniz? Kontrol edelim.

eMiisteri: 876598

eMiisteri Temsilcisi: Bu Uriiniin kontrolliini yaptigimizda stoklarimizda
hasarli irin olarak kaydedildigini goriiyorum. Faturanizla beraber
verecegim adrese Uriini teslim etmenizi rica edecegim. Bu sekilde yeni
Urlind Ucret farki 6demeden size tekrar gonderebilirim.

eMiisteri : Ayse Hanim yardimlarinizdan dolayi cok tesekkir ederim. Ben
bugiin kargo ile size iletecegim. lyi calismalar.

*Miisteri Temsilcisi: Rica ederim, iyi glinler dilerim.

|
~

Ornek
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Uriiniin raftaki durusu,
promosyonlar,
sponsorluk gibi

etkinliklerle musteri ile

iletisim kurulmaktadir.
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Satis Sonrasi Hizmet: Misteri ile Grliinl pazarlayan sirket arasindaki iletisimin
devamhligini siirdiirebilmek icin yapilan tim ¢alismalardir.

Dogrudan Pazarlama: Sirketin misterilerine bir araci kullanmadan farkli
kanallarla ulastigl pazarlama yontemidir. Posta, SMS, E-Posta gibi kanallardan
musteriye ulasilabilmektedir.

Pazarlama Arastirmalari: Her marka, musterilerine strekli bir seyler anlatir,
cesitli temas noktalari araciligi ile iletisim kurar. Reklamlar, Grtnin raftaki durusu,
promosyonlar, sponsorluk gibi etkinliklerle musteri ile iletisim kurulan temas
noktalaridir.

Bir markanin degeri, iletisim ¢abalari icin harcanan maliyetlerin biiyiikligiinde
degil, miisterinin zihnindeki algidadir. iste pazar arastirmalarinin ilk ve en temel
faydasi, misteri algisini agiga ¢ikartmak ve 6lgmektir (Arkamarka, 2011).

Yeni iiriin gelistirme: Musteri talepleri, sikayetleri ve beklentileri géz 6niine
alinarak farkli Griinlerin tasarlanmasi ve hayata gecirilme asamasidir.

PAZARLAMADA SOZLU iLETiSiMIN ONEMi

Kelimeler, ciimleler ne kadar etkili olursa olsun miisteriye aktarilan bilgiler
ihtiyaglarina uygun degilse, anlatilanlar miisteri icin anlamli olmayacaktir.
Pazarlamada so6zli iletisim slirecelerinde etkili olunabilmesi icin cimleler 6zenle
secilmeli, karsidaki kisi icin 6zel ve anlamli olmali; en 6nemlisi de misteriyi
ilgilendiren konular olmalidir. Bir insanin duygularina dokunmak, ihtiyaci olani ve
ihtiyaci kadarini ona sunmak ¢ok 6nemlidir.

*Cagri merkezi sektériinde musteri ile yiiz ylize gortserek
N/ aktarilmak istenenleri ifade etmek ya da triini anlatmak mimkin
degildir. Bu durum aslinda bir dezavantaj degil, birgok firsati da
Q) beraberinde getirir. Misteri temsilcisi, giden arama (outbound
C | arama) yapiyorsa, miisteri bilgilerini nceden inceleme firsatina
S | sahiptir. Yani aslinda misteri profili, ve bu profildeki bir bireye ne
O satilabilecegi kendisiyle konusulmadan énce anlasilabilir.
eMisterinin ¢cagri merkezini aradigi durumlarda ise soru sorma
teknikleri kullanilarak, dis aramalarda oldugu gibi yine musteri
bilgileri kontrol edilerek musterinin ihtiyaci ve bu ihtiyag
dogrultusunda ne satilabilecegi belirlenebilir.
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Musteriler kendilerine
bir sey satilmasindan
hoslanmazlar, satin
almaktan hoslanirlar.

Pazarlamada S6zIU Anlatim ve Satis

Arama (outbound arama), ¢cagri merkezi tarafindan musteriye
yapilan aramadir. Musteri tarafindan ¢agri merkezine yapilan
aramalara ise gelen arama (inbound arama) adi verilmektedir.

Telefonda Satis

Pazarlamada sozli anlatim, telefonda satis slirecinde oldukca 6nemlidir.
Telefonda satisin gerceklestirilebilmesi icin basvurulabilecek 6nemli stratejiler
sunlardir:

e  Miisteriyi tanimak: Musteri ile gorlisme sirasinda satis yapmak icin acele
etmeden 6ncelikle misterinin ihtiyaclarini iyi analiz edip, en uygun Grin(
sunmak gerekir. Misterinin ihtiyaglarina odaklanmak yerine satisa
odaklanmak giiven kaybina yol acabilir. Oncelikle varsa eger miisterinin
sikayeti ya da onerileri iyice dinlenmeli, ne istedigi anlasiimalidir.
Misteriler kendilerine bir sey satilmasindan hoslanmazlar, satin
almaktan hoglanirlar.

o Alisa rehberlik etmek: Alisa rehberlik, satin alan misterinin ihtiyaclarini
kesfetmesine rehberlik eden, hizmet amacli iletisim ve dinleme siirecidir.

o Nezaket Gostermek: Telefonda satis yapilirken musteriye dncelikle nazik
davranmalidir. Bunun igin, “Lutfen”, “Tesekkir ederim”, “Rica ederim”
vb. nezaket ifadeleri kullanilmalidir. Bu sézciiklerin zamaninda ve
gerektigi kadar kullanilmasi 6nemlidir. Telefonda satista beden dili
kullanilamadig igin ses tonu ve vurgular blylik 6Gnem tasir.

e Kendinden ve bilgilerinden emin olmak: Bireyin kendine glivenebilmesi
icin oncelikle galistigi sirketin, satilan Griinlin ve rakiplerin tiim
Ozelliklerini iyi bilmesi gerekir. Ayni sekilde misterinin beklentileri de
bilinmelidir.

e Miisteri ile paylasilan her bilginin ulasilabilir ve gercek olmasina dikkat
etmek: Bilgiyi dogru aktarmak igin bilgi kaynaklari iyi kullaniimali ve
giincellemeler sirekli takip edilmelidir. Satilacak Griin hakkinda tiim
detaylar bilinmelidir. Ancak bu sayede sorulabilecek her soruya dogru
cevap verebilecektir.

e Dogru sorular sormak: Misterinin ihtiyaclarinin belirlenmesini ve satisa
temel olusturabilecek bilgiler edilinmesini saglayacak dogru sorular
sorulmalidir.

N

*Misteri temsilcisinin kendine ve bilgilerine olan gliveninin misteri ile
kurulan iletisime ve satisa olan olumlu etkileri nelerdir?

eDuslincelerinizi sistemde ilgili Gnite bashgi altinda yer alan “tartisma
forumu” béliminde paylasabilirsiniz.

Tartisma
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Soru Sorma Teknikleri

Soru sormak, 6nemli bir satis becerisisidir. Cinkl dogru sorular, misterinin
satin alma konusunda verecegi karara yardimci olacaktir. Soru sormak basit bir
eylem gibi gérinebilir. Ancak degisik soru tipleri vardir ve musteri tGzerindeki
etkileri de oldukga farklidir. Bu nedenle dogru zamanda, dogru musteriye, dogru
sorunun sorulmasi gerekir.

Acik uglu sorular: Agik uglu sorular; ‘kim’, ‘ne’, ‘nerede’, ‘neden’ ya da ‘nasil’
sorulariniigerir. Bu sorular sessiz, konusmaktan ¢ekinen ya da konusmak
istemeyen misteriden daha detayl bilgi alinmasina yardimci olur.

e “Bu sorunu yasamanizin sebebi nedir?”, “Neden bu
sekilde diislindiglintizii 6grenebilir miyim?”“
Aboneliginizi, Gyeliginizi iptal ettirme sebebiniz nedir,
benimle paylasabilir misiniz?” gibi sorular agik uclu
sorulara 6rnek olarak verilebilir.

Ornek " |

Kapali uglu sorular: Cevaplari genellikle ‘EVET’ ya da ‘HAYIR’ olan sorulardir.
Kisa, sadece cevaba odaklanarak ¢6zliim lGretmeye ¢alisilan durumlarda
kullanilmalidir. Bu soru tipi; uzun climleler ile konusan, fazla detay aktaran
misteriden net cevap alinmasini saglayacaktir.

¢ “Abonelik/uyelik tarihiniz .../.../... midir?”, “Size gelen
bilgide GrGnun teslimat tarihi .../.../... olarak mi
gorinlyor?”, “Adiniz ..... ...... midir?" gibi sorular kapali

Ornek 7]

uclu sorulara 6rnek olarak verilebilir.

Yénlendirici sorular: Cevabin, musteriyi yonlendirerek bulunmasini saglayan
sorulardir. Misteri bu soruyu cevaplayabilmek igin yonlendirilmeye ihtiya¢ duyar.
Bu soru teknigi, mlsterinin kisa siirede cevaba ulasmasini ve fazla zaman
kaybetmeden kendisine ¢6ziim sunulmasini saglar.
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Ornek

]

—
~
P -

e “Kimliginizde, fotografinizin hemen altinda
bulunan seri numarasini 6grenebilir miyim?”,
"Uriiniin kutusu tizerinde, sag alt kdsede yer
alan fatura numarasini bana soyleyebilir
misiniz?" gibi sorular yonlendirici sorulara
ornek olarak verilebilir.

N

Tartisma

eMlisteri profillerine uygun sorular sormanin satisa olabilecek katkilari
nelerdir?

eDusiincelerinizi sistemde ilgili inite bashgi altinda yer alan “tartisma
forumu” bélimiinde paylasabilirsiniz.

Miisteri itirazlarini Karsilama ve ikna Yollari

Satis gerceklesirken bazen miisteri itirazlari ile karsilasilabilir. Miisteri

itirazlarinin karsilanmasinda etkili bir yéntemin belirlenmesi gerekir. Misteri

itirazlarinin karsilayabilmek igin dikkat edilmesi gereken kurallar sunlardir:

itirazi Etkili Dinlemek: Musteri itirazlarinda 6ncelikle musterinin
konusmasina izin verilmelidir. Misterinin itirazini hangi konuda ve hangi
durum sonrasinda ilettigi iyi anlasiimalidir. Dinlemek ¢6zimin yarisidir.
itiraz konusu iyice anlasildiktan sonra miisterinin giiveni kazanilmaya
calisiimalidir. Misterinin itirazda bulundugu konu basliklari tek tek ele
alhinmahdir.

itirazlarin Gercek Nedenini Ortaya Cikarmak: itirazlarin gergek nedenini
dgrenmek icin miisteriye sorular sorulmalidir. itiraz konularini tam
anlayabilmek icin acik uclu sorular yoneltilebilir. Acik uglu sorularin
cevaplari her zaman ‘neden’, ‘nicin’, ‘nasil’ gibi sorularin yaniti olmalidir. lyi
bir itiraz analizi i¢cin, mlsterinin sorulara verdigi cevaplarin dikkatlice
dinlenmesi gerekir.

Miisterinin Ihtiyaglari ve Beklentileri Dogrultusunda Hareket Etmek:
Satilan Griin misterinin beklentilerine uygun degilse, misteriden
gelebilecek tepkiler ve itirazlar dinlenmeli ve Grlnin diger ozellikleri
anlatilmalidir. itirazlar, karar vermeye calisan misterilerin dogal
tepkileridir. Musteri itiraz etmeye baslamasi, satisin basladigini anlamina
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gelir. Basarih bir satis temsilcisi, mUsteri tarafindan gelistirilen itirazlari,
ifade edilen tepkileri bir firsata donustlrebilen kisidir.

e Miisterinin Uriine ihtiyaci Olmadigini iletmesi Uzerine Miisteriye Acik
Uclu Sorular Yéneltilmesi ve ihtiyag Analizi Yapiimasi: ihtiyacin analiz
edilmesinin ardindan Grinin misteriye olan faydalarindan bahsedilebilir
(Meb, 2011).

Satis Kapama Teknikleri

Satis faaliyetlerinin en zor ve en heyecan verici kismi, satis slirecini sonuca
baglama/kapatma asamasidir. Satis kapatma, alici ve satici igin pazarligin son
adimidir. Sireg icinde yapilan tiim cabalar, bu son adim icin hazirlik niteligi tasir.

Kapanis asamasindaki en 6nemli konulardan biri kapanis zamanlamasidir.
Kapanis, satin alma sinyallerinin alindig1 anda yapilmalidir. Misterinin satin alma
sinyali vermesine ragmen, hala sunus asamasi siirdiirtliyor, satis kapatiimiyor ise,
misterinin zirve noktasina ulasan istekliligi diisebilir ve yanlis zamanda yapilan
kapanis yliziinden satis kaybedilebilir. Misterinin Giriind satin almaya hazir
oldugunu gosteren satin alma sinyalleri sunlardir:

° Musterinin konu hakkinda sorular sormasi
° Detayli bilgi almak istemesi
° Soylenenleri tekrarlamasi

Profesyonel satisci, misterilerin ilgisini satin alma kararina dénisttren kisidir.
Satig kapama teknikleri satisin dnemli bir bélimiini olusturmaktadir. Ug tiir satis
kapama teknigi bulunmaktadir.

Dolayli Kapama Teknigi: Dolayli kapama tekniginde musterilerin
Griin/hizmetleri satin aldig1 varsayilarak gesitli sorular sorulur ve satis kapatiimaya
calisilir. Teknik stratejik bir yaklagim igerir.

.

A

—

e “Bu avantajli kampanyamizdan yararlanmak icin bilgilerinizi
alabilir miyim?”, “Uriiniin satin alma islemi
tamamlandiginda hemen yararlanmaya baslayabilirsiniz.”,
“Satin aldiginiz Grinleri hangi adrese teslim etmemizi ‘
istersiniz?”, “Odemeyi nasil yapmayi diistiniiyorsunuz?” gibi
ifadeler dolayl kapama teknigine érnek olarak verilebilir.

Ornek
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Fayda Analiz Kapanisi: Bu kapanis teknigi satis¢inin musterilere Grin/
hizmetlerin faydalarini anlatarak sonuca ulasmasina dayanir. Misterinin
ihtiyaglarina dogrudan etki eden bu teknik, satisgilar tarafindan gok sik
kullanilmaktadir (Meb, 2011).

T

—

Ornek

e “Uriiniin fiyati size biraz fazla gelmis olabilir, size
katiliyorum ancak bu triinl alarak 6dediginiz tcret
size uzun vadede kar saglayacaktir. Siz de bu kari
gorduikge ne kadar avantajli bir alisveris yaptiginiz
konusunda kendinize hak vereceksiniz. " ve benzeri
sozler ile musterinin alisverisin sonunda ne kadar
avantaj elde edecegi konusuna deginilmelidir.

Alternatifli Kapanis Teknigi: Bu satis tekniginde musterinin Griinl satin aldigi
varsaylilarak kendisine “Hangisini tercih edersiniz?” sorusu yoneltilir.

N “Oriint sistemlerimizde kayitli adrese mi teslim edelim?
Q Farkli bir adres vermek ister misiniz?”, “1200 dakikalik mi,
¢ Yyoksa 600 dakikalik tarifemizi tercih edersiniz?” gibi sorular
S alternatifli kapanis teknigine 6rnek olarak verilebilir.

@

Satis Kapamada Dikkat Edilmesi Gereken Hususlar

Satis kapamada dikkat edilmesi gereken bazi noktalar vardir. Bu teknikler
araciligiyla kisa sure icerisinde satis kapatilabilir. Bu teknikler:

e Negatif yénlendirici sorular sorulmamalidir.
e “Uriinimizi begenmediniz mi?”
e  “Ucreti mi yiksek geldi?”
e “Uriinimuzin size gére olmadigini mi diisiiniiyorsunuz?
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e Kapanista miisteriyi kabul etmeye yénlendirecek olumlu ciimleler
kullanmalidir.

e “Sundugum bu (irln, size baska Urinleri de satin alma firsati verecek
kadar uygun fiyatta.”

e “Bu Urlinle hem zamandan hem de paradan tasarruf etmis olacaksiniz.”

e “Bu Uriin sayesinde hayatiniz kolaylasacak.

e Cevabi “hayir” olmasi muhtemel sorular sorulmalidir.
e “Urlinimiizii begendiniz mi?”
e “Uriinimizde begenmediginiz, elestireceginiz noktalar var mi?”
e “Ucret konusunda endiseleriniz mi var?”

e Miisteriye fazla diisiinme firsati verilmemelidir.
e “Evet, sanirim Urln tarafinizdan begenildi, ne zaman baslatalim
aboneligi?”
e “Kisa sire icerisinde avantajlarini fark edeceginiz bu trini siz daha
fazla beklemeden teslim edelim.”

e SOzli sunumda dikkat edilmesi gereken noktalari
gbz onunde bulundurarak satis icin yapilmasi
gerekenleri degerlendiriniz.

Bireysel Etkinlik
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Ozet

ePazarlama, lriin Uretilmeden 6nce baslayip Uriinin dagitimina
yani satisina kadar devam eden siirectir. Satis ise, var olan
Grinlin musteriye ulasmasindaki en 6nemli basamagi olusturur.
Pazarlama; misterinin ne istedigini bulmayi, musteri isteklerini
karsilayacak Urlin veya hizmeti planlamayi ve gelistirmeyi
hedeflemektedir. Satis ise; misterinin ihtiyacini etkin bir sekilde
anlamayi, bu ihtiyaca yonelik Grlinii sunmayi, Grlinlin misteriye
sunacagi faydayi net olarak aktarabilmeyi ve musteri
memnuniyetini artirabilmeyi hedeflemektedir.

eSatis ve pazarlama, misterinin duygu ve dislinceleri
onemsenmeden yaplilirsa etkili olmayacaktir. Bu sekilde de
isletmeler uzun vadede kazanamayacaktir. Sadece isletmenin
kazanmasi igin yapilan satis belki isletmeye kar getirebilir. Ancak
bu karlihgin devamliligi olmayacaktir.

eHem misterinin hem de satis yapan isletmenin kazandigi bir
satis ve pazarlama icin gerekli teknikler benimsenmeli ve etkin
bir sekilde kullanilmalidir. Satis ve pazarlama, musteri
kazandiginda dogru hedefe ulasmis demektir. Bu noktada satis
yapan bireylerin rolii oldukca 6nemlidir.

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi
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]

r

e Telefonda Urlin pazarlama surecini ve kritik
unusrlarini yasantinizdan érneklerle
acikladiginiz bir denemeyi 200 kelimeyi
asmayacak sekilde yaziniz.

® Hazirladiginiz 6devi sistemde ilgili Gnite bashgi
altinda yer alan “6dev” bélimiine
yukleyebilirsiniz.

Odev

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi
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DEGERLENDIRME SORULARI

1) Asagidakilerden hangisi satis personelinde bulunmasi gereken 6zelliklerden biri degildir?
Degerlendirme a) Mdsterinin isteklerini anlayabilmelidir.
sorularini sistemde ilgili b) Empati kurabilmelidir.
c) Malya da hizmeti misterinin ihtiyacini karsilayacak sekilde sunabilmelidir.
d) Mdsteriye tek seferlik satislar yapmay:i degil, strekli satis yapmayi amaglamalidir.
e) Performans hedeflerini miisteri memnuniyetinden 6nde tutmaldir.

Unite bashgi altinda yer

7

alan “boliim sonu testi

bolimiinde etkilesimli
olarak 2)Asagidakilerden hangisi satis kapama tekniklerinden biridir?
a) Uzun vadeli kapama teknigi
b) Alternatifli kapanis teknigi
c) lhtiyaca gore satis kapama teknigi
d) Empatik satis teknigi
e) Zorlayici satis teknigi

3) Asagidakilerden hangisi musteri itirazlarini karsilayabilmek icin dikkat edilmesi gereken
kurallardan biri degildir?

a) Mdusterinin itirazini etkili dinlemek

b) Mausterinin itirazinin gergek nedenini ortaya ¢ikarmak

c) Miusteriyle empati kurmamak

d) Masterinin ihtiyaglari dogrultusunda hareket etmek

e) Mausterinin beklentileri dogrultusunda hareket etmek

4) Asagidakilerden hangisi pazarlama iletisim elemanlarindan biri degildir?
a) Halklailiskiler
b) Satis personeli ve kisisel satis
c¢) Marka
d) Aliciya odaklanma
e) Yeni lrin gelistirme

5) Konusmaktan ¢ekinen ya da konusmak istemeyen musteriden daha detayl bilgi
alinmasini saglayan soru teknigi hangisidir?

a) Acik uclu sorular

b) Kapali uglu sorular

c) Yonlendirici sorular

d) Dolaylisoru

e) Yaniltici soru

6) Asagida verilen bilgilerden hangisi satisin adimlarindan biri olan satis kapama ile ilgili
dogru bir bilgi degildir?
a) Kapanis, satin alma sinyallerinin alindig1 anda yapilmalidir.
b) Satis yapabilmek i¢in ,gereken durumlarda misteriye eksik bilgi verilebilir
c) Madasterinin Grlini satin almaya hazir oldugunu gosteren satin alma sinyalleri vardir
d) Satis kapatma, alici ve satici igin pazarligin son adimidir
e) Yanlis zamanda yapilan kapanis yliziinden satis kaybedilebilir

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdiltesi 18


file:///K:/ARZU DENİZ 2/BENİM BÖLÜMLER/ÇAĞRI MERKEZİ YÖNETİMİ ÖN LİSANS PROGRAMI/I.YARIYIL/DAVRANIŞ BİLİMLERİ/DAVRANIŞ BİLİMLERİ/Etkilesimler/isl_Pi_13_tst.swf

Pazarlamada S6zIU Anlatim ve Satis

7)

8)

9)

10)

Asagida verilen bilgilerden hangisi musteri itirazlarini kargilayabilmek igin yapilmasi
gerekenlerden biri degildir?

a)
b)
c)
d)
e)

Musterinin itirazda bulundugu konu basliklari tek tek ele alinmalidir

itirazlarin gercek nedenini 6grenmek igin miisteriye sorular sorulmalidir

Musteri itirazlari dikkate alinmadan satilacak urtn ile ilgili bilgiler verilmelidir
itiraz konusu iyice anlasildiktan sonra miisterinin giiveni kazaniimaya caligilmalidir
itirazini hangi konuda ve hangi durum sonrasinda ilettigi iyi anlasiimalidir

Asagidakilerden hangisi soru sorma tekniklerinden biri olan kapali uglu sorular igin
soylenebilir?

a)

b)
c)
d)
e)

Bu soru tipi uzun ciimleler ile konusan, fazla detay aktaran misteriden net cevap
alinmasini saglar

Kim, ne, nerede, neden ya da nasil sorularini igerir

Bu sorular; sessiz, konusmaktan ¢ekinen musteriler i¢in kullanilabilir

Musteriyi yonlendirerek sorulan sorulardir

Misterinin detayli bir sekilde yasadigi sorunu anlatmasini saglayan sorulardir

Asagida verilen sorulardan hangisi kapali uglu soru tipine 6rnektir?

a)
b)

Aboneliginizi iptal ettirme sebebiniz nedir?

Neden bu sekilde dlisiindtiginizi 6grenebilir miyim?

Kimliginizde, fotografinizin hemen altinda bulunan seri numarasini 6grenebilir
miyim?

Abonelik/tyelik tarihiniz 21.05.2009 mudur?

Uriinlin kutusu tizerinde, sag alt késede yer alan fatura numarasini bana
soyleyebilir misiniz?

Asagida verilen sorulardan hangisi acik uglu soru tipine 6rnektir?

a)
b)
c)
d)
e)

Size gelen bilgide Urlinlin teslimat tarihi 05.06.2011 olarak mi gériinlyor?
Neden bu sekilde disiindtginizi 6grenebilir miyim?

Bilgilendirme mesajiniz size bugiin mui ulasti?

Abonelik/tyelik tarihiniz 21.05.2009 mudur?

Kimliginizde, fotografinizin hemen altinda bulunan seri numarasini 6grenebilir
miyim?

Cevap Anahtari:
1.E-2.B-3.C-4.D-5.A-6.B-7.C-8.A-9.D-10.B
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