DANISMANLIK VE ILETISIM




DANISMANLIK

* Herhangi bir konuda kisiye guvenilir, bilgili ve
konu hakkinda ustalagsmis kisiler tarafindan

bilgi verilmesi ve kisinin bilinglendirilerek; kendi

dusuncesini olusturabilmesine yardim edilmesidir.




DANISMANLIK BIR UZMANLAR
ORTAKLIGIDIR

Danisman; konusunda bilgi, beceri ve tecrube
sahibidir

Hizmet alan; ise herkesten daha cok kendi yasantisi,
Istek ve duygulari konusunda bilgi ve tecrube sahibidir
» Her ikisi de birbiri icin onemlidir, her biri digerinde
olmayan bilgiye sahiptir ve bu nedenle “iki yonlu

iletisimi” gelistirmek zorundadirlar




NE YAZIK Ki iISBIRLIGINE DAYANAN
BIR ILISKi YASAYAN
“HIZMET SUNAN- BASVURAN”
SAYISI OLDUKCA AZDIR




HiZMET SUNAN-BASVURAN ILISKISI

: & * Yapilan bir calisma doktorlarin 20 dakikalik bir
gorusmenin yalnizca 1 dakikalik bolumunde bilgi
verdiklerini ve bilgi vermek icin harcadiklari zamani

gozlerinde buyuttuklerini ortaya ¢ikarmistir (Roter ve Hall)*

* Baska bir calismada ise doktorlarin %72’si hastalarin
sozunu 18-23 saniyede kesmektedir ve hastalarin

bilgilenme istegini gormezden gelmektedir (Beckman ve

Frankel)*

*Gordon T,Edwards S,2001.Doktor-Hasta Isbirligi




HIZMET SUNAN-BASVURAN ILISKISI

* (Geleneksel hasta yaklasiminin gogunlukla
basvuranin benlik saygisini, kendine guvenini

azalttigi ve kontrolunu ele gecirerek onu bagimli

Kildigi ve uyumsuzluk oraninin % 25-50 arasinda

oldugu gorulmustaur (Brody)*

*Gordon T,Edwards S,2001.Doktor-Hasta Isbirligi
B soRunauz (1] .
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PATERNALISTIK YAKLASIM

Genellikle doktor-hasta iliskisi otorite,

ana baba, ogretmen seklinde olmustur

Bu yaklasimda “gec suraya sirtini ac, git

su filmi cektir, ameliyat olacaksin....”

seklinde emir kipiyle konusulur




PATERNALISTIK YAKLASIM

Kararin hastaya degil hekime ait

olmasi savunulur, hasta soru
sormamall, itiraz etmemeli ve uysal

olmalidir.

Hastalar (basvuranlar) saglik

calisanlarini “ipleri ellerinde tutan

kigiler” olarak algilarlar.




HASTALARIN SAGLIK CALISANLARI
HAKKINDAKI
BAZI DUSUNCELERI

Bana suratini asti « Bana higbir aciklama

llgi gostermedi yapmadi

Basindan savdi « Ne bicim hastasin

° Z . .
 Beni azarlad] amaninda niye gelmedin

* Bu ilaclari niye boyle

« Konusurken bir kere olsun
kullandin

gozume bakmadi ) _
 Ben sana boyle mi

* Banayeterince zaman demistim! seklinde beni

ayirmadi

sucladi




KATILIMCI YAKLASIM

« Saglik calisanlarinin ve egitimcilerinin

yetiskin-yetiskin iliskisini “Uzmanlar

Ortakhgini” baslatmasi ¢cok onemlidir




KATILIMCI YAKLASIM

Tehdit edici olmayan bir is ortami

olusturarak

Basvuranin dunyasina karsi duyarli olarak

Anlayarak

Destekleyerek

Birlikte calisarak sorunlar cozumlenebilir




DANISMAN







ILETISIM-1

 Bilgi, haber, dustunce ve duygularin sozlerle,
Isaretlerle ya da hareketlerle bir kaynaktan aliciya

aktariimasi, iletiimesidir.

« Davranis degisikligi olusturmak uzere dusunce, bilgi,

tutum ve becerilerin paylasiimasi surecidir.
 Bilgi uretme, aktarma ve anlamlandirma surecidir.

- |ki sistem arasindaki karsilikli bilgi aligverisidir.




ILETISIM-2

« Danismanlar bazi onemli iletisim

becerilerini kullanirlar

- |letisim kisisel bir yetenek degil dgrenilen

bir dizi tekniktir




ILETISIM-3

|letisim Latince bir kelime olan Communnicare

filinden gelmektedir, anlami “ortak kilmadir.”
*Dusunce, bilgi ve goruslerin konusma, yazi ve
resim gibi semboller kullanarak paylasimi ve

aktarimidir.
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ILETISIMIN TEMEL OZELLIKLERI

1. lletisim sirekli bir olgudur.

2. lletisim bir algilama & tepkileme

surecidir.

3. lletisim cok kanalli bir surectir.
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ILETISIM'DE

e Beden dili %60

e Sestonu %30

o Sozler %10

etkilidir




s6zs0z ILETISIM



http://groups.yahoo.com/group/canimgrubum
http://groups.yahoo.com/group/canimgrubum

BEDEN DILI-1

* Duygularimizin dunyaya yansimasidir

« |letisimin 6zellikle ilk 30 saniyesinde olumlu ve

olumsuz etkiler birakmasi bakimindan son

derece onemlidir




BEDEN DILI-2

Beden durusu

Mimikler

Basin kullanimi
Oturmak icin secilen yer
Glyim

Bakim ve makyaj

Jestler

GOz temasi
Ayaklarin Kullanimi
Oturma bicimi
Mesafe

Kullanilan aksesuarlar




BEDEN DILI-3

Yuz ifadeleri “guler yuz, goz temasi”

Jestler, mimikler

Oturma bigimi

Durus bicimi

Mesafe (Alanlar)

Temas
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NE KADAR SOGUK
OLURSANIZ OLUN, YINE DE
SICAK GOZUKURSUNUZ....




GOZ TEMASI

Gozlerimiz sozlere
dokulmeyen mesajlarin

aktariminda kanallarimizdir.

|+ Dinleyenlerin inanip
inanmadiklari, ilgilenip
lgilenmedikleri, dogru soyleyip

soylemedikleri...

 Tum bunlari gozler ele verir.



http://groups.yahoo.com/group/canimgrubum
http://groups.yahoo.com/group/canimgrubum

GOZ TEMASI KURMAYI NASIL
GELISTIREBILIRIZ?

Konusma provalari yaparken duvarlarinizin degisik
noktalarina Uzerine bir ¢ift goz cizdiginiz post-itler

yapistiriniz.

A Konusma sirasinda 3-5 saniyelik bakiglarla

dinleyicileri temsil eden bu gozlerle iletisim kurunuz.

« Salonun en arkasinda ve kenarlarinda kalanlara

uvey evlat muamelesi yapmayiniz.




JESTLER VE MIMIKLER

Bas, el, kol, ayak, bacak ve bedenin kullanimi ile yapilan

isaretlere “jest”

Yuz kaslarinin anlatim amacl kullanimina “mimik”

Jest ve mimiklerin kullanmadan sahnede konusma yapmak
mumkun degildir

Konusmayi eller anlamli hale koyar

— Ellerin acik olmasi pozitif ve dis dinyaya acik olmayi

ifade eder, kapalilik olumsuzluk.....

— Kollarin acilmasi kucaklama, kapanmasi savunma

durumu demektir




JESTLER



http://www.inmagine.com/is_single0507/is868715-photo
http://www.inmagine.com/is_single0507/is868715-photo

MIMIKLER

c Jb ,
16 i

Mutluluk  Korku Ofke Hayret  Uziinti  Tiksinti




OTURMA DUZENI




ALANLAR

118

Mahreni- Alan
(0-25 cm)

Kigisel Alan
(25-100 cm)

Sosyal Alan
(100-250 cm)

Genel Alan
(250 cm’den
sonrasl)




OLUMSUZ BEDEN DIL]

« GOz temasi kurmamak
» llgisiz kalmak

 Bilgisayarla ugrasmak

« Telefonla ilgilenmek
* Kimildayip durmak
 Esnemek

e Surat asmak

 Tehditkar davranmak







SOZEL ILETISIM-1

* Yuz yuze, karsilikli gorusmeler ve konusmalar
» Toplantilar ve konferanslar

« Telefon gorusmeleri
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SOZEL ILETISIM-2

e Ses tonu

 Etkin dinleme




SES TONU-1

Danisman (hizmet sunan) ¢ok
yuksek ya da anlasiimayacak
kadar alcak ve monoton
olmayan bir ses tonuyla oneml

noktalari vurgulamasini bilmeli

Ses tonu basvurani
rahatlatmali, huzur ve guven

vermelidir




SES TONU-2

Cogunlukla gundelik iligskilerde canli, neseli,

enerjik bir ses tonu, insanlar uzerinde olumlu
etki birakir.

Insanlar arasi iliskilerde yasanan en kucuk
gerginlik, kendini once ses tonuyla ortaya

koyar.




18|« Ne soyledigin kadar,
‘4 |* Nasil soyledigin de 6nemlidir.




AKTIF DINLEME

Dinleme bir sanattir,

gercek dinleme konusmaktan daha

zordur, gayret ve disiplin gerektirir.



DINLEME ILETISIMIN TEMELIDIR

« Deger ve sayqgl ifade eder
« Saglikl iligkiler kurmay kolaylastirir
 Bilgiyi artirir




DINLEME TURL

ERI

Gorunuste dinleme

Secerek dinleme
Savunucu dinleme
Saplanmis dinleyiciler
Tuzak kurucu dinleme

Yuzeysel dinleyiciler
Ciiceloglu, D. Yeniden In|

san Insan 7. boliim (Isitmek ve

Etkin dinleme  dinlemek)




ETKIN DINLEME

* Dinleyenin konusani anlamasi ve anlik da olsa

konusanin gercgeklerinin dunyasina girerek

karsidan gelen iletiye sozlU tepki verme becerisidir
- Empati

- Kendi sozcukleriyle ifade etme




EMPATI SURECI

Empati sureci u¢ adimdan olugsmaktadir.
1. Kendimizi karsimizdakinin yerine koymali, olaylara

onun bakis acisiyla bakmaliyiz.

2. O kisinin rolunde kisa sureli kalmali, daha sonra bu
rolden c¢ikarak kendi yerimize gecmeliyiz.

3. Zihnimizde olusan empatik anlayisi, karsimizdaki

Kisiye iletmek.

44



EMPATIK DINLEME BECERISI

Yureklendirici girisimler

“Sizi dinliyorum”

Yapici ara cumleler

“Sizi yanlis anlamadiysam...”

Olumlu geri bildirimler

“Bu, c¢ok iyi bir fikir’




EMPATIK TEPKI VERME YOLU

Karsimizdaki insanlara empatik tepki vermenin ki

yolu vardir:

1. Yuzumuzu/bedenimizi kullanarak onu anladigimizi

Ifade etmek,
2. S0zlu olarak onu anladigimizi ifade etmek.

En etkili yol, bu ikisini birlikte kullanmaktir.
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EMPATI VE SEMPATI

Empati, olaylara onun gozunden bakabilmek, onu

anlamaktir.

Sempati, olaylari onun gibi yasamaktir.

Seninle aglarim, seninle gulerim,
soyle senden baska kimim var benim !...
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EMPATI VE SEMPATI

| Cevremizdekiler bize;
» Sempati duyduklarinda, bir gruba ait oldugumuzu,

» Empati kurduklarinda ise bizi anladiklarini

hissederiz.
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Basvuranlari “Katilimcilari”
gulumseyerek gondermek en
onemli meslek tatminidir

©



ILETISIMI KOLAYLASTIRAN
OZELLIKLER

e [letisimde ilk 30 saniye dnemlidir.

o [Ik dakikalarin telafisi mimkin degildir.

* [letisim sadece bir bilgi alis verisi degildir.
(Bilgilenmek ve 6grenmek anlamak degildir.)

o [letisim kisiye degil kisiyle yapilir.

e [letisim bir batunddr.

(Beden dili, ses tonu, sdzcukler)

o [letisim yetenek degil, kazanilan bir beceridir.
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ILETISIMi ZORLASTIRAN
OZELLIKLER

e Sen dili kullanmak
- Dinlememek, sozunu kesmek, onemsememek

- Suclamak, yargilamak, kusur bulmak, elestirmek

- Emir vermek, uyarmak, gozdagi vermek, ogut

vermek
- Alay etmek

- Kulturel farkhiliklar




Hiskiemizs 2 <Cco¥

Kurtarmak icin B ¥t im,
ben yerine hadi kalk
hep biz rurvu, pilav

demeviyumisiz .. cCocVe 4DP-

‘% ben Kerit.-.




ETKILI ILETISIM ICIN TAVSIYELER ©

- Insanlarin yansittigi kisiligi kabul edin

« Karsinizdakine sec¢im hakki taniyin

- Karsinizdakini asla utandirmayin

 Kigilerin ovgu ve onay beklediklerini unutmayin
- Karsinizdakine size yardim etme firsati verin

« Karsinizdakine dogru bilgi verin

« Karsinizdakini iyi dinleyin

« Glyiminize ve dis gorunumunuze dikkat edin

53




Ayni dili konusan degqil, ayni duygulari
paylasanlar anlasir.

Mevlana

Tesekkurler...
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