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m Beklentilerimiz
m Sunum plani
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lletisim Nedir?
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"
lletisim

= communication (Ingilizce ve Fransizca)

= communis (Latince)

= Anlami “ortak kilmadir”
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"
lletisim
= Masterson ve Watson’a gore;
“lletisim, sayesinde diinyayi anlamli kildigimiz ve bu

anlami baskalariyla paylastigimiz insani bir siiregtir”

= Gunluk yasantimizin temeli

= Paylasmak (Jacques Salome)
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ILETISIM NE ZAMAN BASLAR?

m |ki insan birbirinin
farkina vardigi andan
itibaren, iletisim baslar
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“NE SOYLEDIGINIiZ DEGIL, NASIL
SOYLEDIGINiZ ONEMLIDIR.”
(J. TSCHOHL)
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NICIN ILETISIM KURARIZ?

Var olmak icin
Haberlesmek icin
Paylasmak icin

Etkilemek ve yonlendirmek icin

Eglenmek ve mutlu olmak icin
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SINIFLANDIRMA

= Toplumsal iligkiler Kullanilan Kanallara ve
Sistemi Olarak Aracglara Gore
Kisilerarasi iletisim Gorsel iletigim
Grup iletigimi Isitsel |Ieti§im_
Orglitsel iletisim Dokunma ile lletigim
Toplumsal iletisim Telekomunikasyon
Kitle iletisimi
= Kullanilan Kodlara Zaman ve Mekana Gére
Gore Yuzyuze iletisim
S0zl iletisim Uzaktan iletisim

Sozsuz iletisim
Yazili iletisim
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m S0zlu iletisim
m SOzsuz iletisim
m Dinleme

B SOru sorma

m Empati
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[letisimde 6nemli noktalar
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Yuzyuze iletisimin parcalari

KELIME m==> %7
SES === %38

BEDEN DILI ===)> o455
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SozIU lletisim

m Soylenenler kadar soylenmeyenler,

m dil surcmeleri, tereddutler, ses titremeleri, duraksamalar,
kacinmalar degerli ipuclaridir.

m Sik rastlanan ve bir bagska onemli bulgu da

m hastanin kendi sorunlarini, bir arkadas ya da akrabasinin
sorunu gibi sunarak bilgi edinmeye calismasidir.
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Kolay ve dogru bir iletisim igin

m secilen kelimelerin uygun olmasi onemli,

m kelimelerin bireyin sosyokulturel seviyesine
uygun olarak secilmesi ve tibbi terimlerin
kullanilmamasi,

m yapmacik olmamali,

m aciklamalara mumkun oldugunca basit
seviyeden baslanmasi ve bireyin anlama
durumuna gore ilerlemek gereklidir.

www.umke.gov.tr



"
SOZLU ILETISIM KURALLARI

m [animlayici olun,

m Problem merkezli olun,

m Esnek olun,

m Alcak gonullu olun,

m Karsinizdakinin duygularini paylasin,

m Anladiklarinizi bagska sozcuklerle yeniden anlatin
m Kolaylastirin zorlastirmayin
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Ses

m Hmm, aa ...
m Konusmalarda ses kullanimi

Konusma hizi, sert ya da yumusak olmasi,
ritmi, sesin algcak ya da yuksek olmasi, ses
tonu (aglar gibi, fisildar gibi, inler gibi, esner
gibi)
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Sihirli Kelimeler
Tesekkur ederim

Rica ederim

Afedersin

Litfen

Oziir dilerim

Efendim

www.umke.gov.tr
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m Hasta-hekim iletisiminin % 35’ini olusturuyor

s Onemli unsurlar
fiziksel 6zellikler (doktor, hasta ve bulunulan ortama ait)
dil 6zellikleri (sesin yuksekligi, konugsmanin hizi gibi)
beden dili
kisiye ait ozellikler (yas, cilt rengi ve saglik durumu gibi)
dokunma
artefaktlar (giysi ve aksesuarlar)
cevresel faktorler (mobilya, dekor vb)
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SOZSUZ ILETISIM Bi(;iMLERi
m Beden dili

1 Gozler

1 Jestler ve Mimikler
1 Dokunma

~1 Kigisel alan

1 Glyim — Kusam,

1 Durus
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Goz iletisimi

m GOz temasi kurma
Geribildirim arama

Karsidakine iletisim kanalinin
aclik oldugunu bildirme

m Gozlerini kagcirma

www.umke.gov.tr
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Jestler ve Mimikler

Mimik:
Yuz kaslarinin kullanimi

Jest;

Bas, el, kol, parmak, ayak, bacak ve bedenin kullanimi
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Yuz ifadeleriyle iletisim

m Duygu kategorileri
Mutluluk
Sasirma
Korku
Ofke
Uzinti
Tiksinti
Kugcumseme
g
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Bokunma, Eller, Kollar

» Tokalasmak

 Eller Konugmanin tarzi ve ahengi

« Dua eder gibi acik eller,
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Dokunma

m Dokunarak,
Olumlu duygu
Kontrol etme

m Dokunmaktan kacinma
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Mesafe lletisimi

Kisisel mekan

Bir kimsenin ¢gevresinde
tuttugu, gorunmeyen bir
cemberdir.
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Kigilerarasi Mesafe (1)

Mahrem Mesafe
Temas-30-35cm
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Kisilerarasi Mesafe (2)

Kisisel samimi mesafe
40-80cm
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Kigilerarasi Mesafe (3)

Sosyal mesafe
80cm-2m
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Kigilerarasi Mesafe (4)

Genel topluma acik mesafe
2M-o0
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Fiziksel gorunus ve durus

m Giysiler
m Gorunusunuz
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Sozsiz lletisimde Kurallar

m S (smile): Gulumsemek

m O (open posture): Ulasilabilir bicimde oturmak
(el, kol ve bacaklari caprazlamamak)

m F (forward lean): One egilerek onu dinledigini,
yakinlasma istegini bildirmek

m T (touch): Dokunmak, sicak bir el sikisma vb.

m E (eye contact): Goz temasi kurmak

m N (nod): Bas hareketiyle onu dinledigini ve
anladigini gostermek (onaylama deqil)
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DINLEME

Dinleme bir sanattir.
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“Dogustan iyi dinleyici olanlarin sayisi azdir.
lyi bir dinleyici olabilmek icin;
bilincli bir caba ve yeni beceriler 6grenmek gereklidir.”
(Dogan Ciiceloglu)
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NEDEN DINLERIZ?

BILGI ALMAK iCiN

ZEVK iCIN

GERI BiLDIRIiM VERMEK iCiN
ANLAMAK iCiN

KISISEL CIKAR iCIN

GUC ELDE ETMEK iCiN

36
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Dinleme # Isitme

m [sitme > uyaranlari alma

m Dinleme - alma+ anlamlandirma
+yorumlama-+karsilik verme
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Uc Dinleme TUr{

m Elestirel dinleme
m Empatik dinleme
m Etkin dinleme
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Empatik dinleme

m Diger kiglyi anlama cabasi ve niyeti ile
dinlemedir.

m Empati, baska bir kisinin dunya gorusunu
sizinmis gibi algilama yetenegidir.
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Etkin dinleme
m “Bir amac icin dinleme”

Geribildirim
m dinleyicinin konusmaciya ve mesajina sozlu ve
sozlu olmayan tepkileridir.

Olumlu geribildirim

Olumsuz geribildirim
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Etkin dinleme ile iligkili beceriler nelerdir?

m SOzlu beceriler

m SOzsuz beceriler
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Sozlu beceriler

. Ek yorumlar talep etme

. S0ru sorma

. S0zIlu mesajlar gesitlendirme

. Net sozlu tepkiler saglama

. Olumlu ve olumlayici ifadeler kullanma

. Tamamen sessiz kalmaktan kacinma

. Diger kisinin konugsmasini kesmeme

. Konusmacinin mesajinin igerigini yeniden ifade etme

. Konugsmacinin mesajinin igerigini kendi sozcuklerinizle
Ifade etme

10. Konusmacinin mesajindaki niyeti kendi sozcuklerinizle
Ifade etme

OO NOOLPA WDN P
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Sozsuz beceriler

1. Bedensel tepkiler gosterme

2. One dogru ¢cikma

3. Bedenini tumuyle yoneltme

4. Gergin olmayan ama tetikte beden durusu

9. Acik beden pozisyonu alma

6. Olumlu tepkisel yuz ifadeleri ve bas hareketleri kullanma
/. Dogrudan goz temasi kurma

8. Konusmaciya yakin oturma ya da ayakta durma

9. Ses tonunuzu ayarlama

10. Destekleyici sesler kullanma
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SORU SORMA
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SORULARRRR



Soru nedir?

m Bilgilenmeyi, konugsmanin devamini
saglar.

m S0zlu ve sozsuz olabilir
m S0zlu olanlar daha ¢ok kullantlir
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Sorularin fonksiyonlari

m Konusmayi baslatma ve devam ettirme
m Bilgi edinme

m [letisimde kontrolU saglama

m Konuya ilgi ve merak uyandirma

m Kisideki ozel zorluklar tanima

m lgilenildigini hissettirme
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Sorularin fonksiyonlar
m Kisinin davranis, duygu ve
dusuncelerinden emin olma
m Katilim icin cesaretlendirme
m Kisinin bilgi duzeyini saptama
m Elestirel dusunme ve degerlendirme
iIcin cesaretlendirme
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EMPATI



S

EMPATI BASAMAKLARI

Kendini karsisindakinin yerine koyma
Karsisindakinin duygularini anlama
Kendi yerine gegme

Hissedilen duygu ve dusunceyi iletr/m

Anladigim kadariyla
borglardan dolay!
kendinizi zor durumda
hissediyorsunuz.

\




Empati ile dinlemek icin;

Monolog degil, diyalog kurun.
Alakasiz seylere yogunlasmaktan kacinin.
Konusmaciyi kendinizle esit dasunun.

Diger kisinin sozunu kesmekten kacginin. Konusmacinin mesajlarinda
yanlis bulma egiliminden kacginin.

Benzer deneyim ve duygularinizi paylasin.

Yargilama ve degerlendirme ile karsilik vermekten kacginin.
GO0z temasini ve fiziksel yakinhgi koruyarak ilginizi gosterin.
Konusmacinin duygularini yansitin.

Konusmacinin hissettigine ve dusundugune iliskin tahminlerinizle
deneme turunden ifadeler olusturun.
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ILETISIMDE SAVUNMA



"
Digerleriyle iletisim bazen risk (!!!)

Kendini emniyette hissetmek
Incinmemek
Giiliin¢ duruma diismemek
IStiyoruz.
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Savunmaciligl

arttiranlar azaltanlar
Yargilama  —> Anlamaya calisma
Kontrol 9 Soruna yonelme
Taktikler 9 Kendiliginden olma
igisizik =2 llgilenme
Ustinlik = Paylasma
Dogmatik tutumlar 9 Esneklik
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m [LETISIMDE ONEMLI OLAN:
Aciklik, gluven, deger verme
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" B
lyi lletisim Kurabilmenin PUf
Noktalar

Guler yuzle karsilayin
Icten ve samimi bir ilgiyle dinleyin
Kendinizi karsinizdakinin yerine koyun

Karsinizdaki insani konugsmasi, galumsemesi, belirli ifadeleri tekrarlamasi igin
cesaretlendirin

Onu dinlediginizi ve izlediginizi belli edin
Destekleyici konugsmalar yapin
Karsinizdakinin yuz ifadesini, mimiklerini ve beden dilini dikkatle izleyin ve anlamaya

calisin
Karsinizdaki kisiyle onun anlayabilecegi bir dilden konusun

Once muhatabinizin konusmasina izin verin

Tek sozcukle cevaplanabilecek sorular sormayin. Ac¢ik uglu sorulari tercih edin
Gorustuguniz kisinin ilgisini cekebilecek turde sorular sorun

Gerektiginde sessiz kalmayi bilin

Uzlagsma iginde olun

Muhatabinizin kendine olan inancini guglendirin

Yargilayici olmayin

Mumkun oldugunca dakik olun
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TESEKKUR EDERIM



