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OZET

Gumiimiiz is vasaminda karsilasilan problemlerin en biiviiklerinden birisi de
dinleme becerisinin yeterince bilinmemesi ve dogru kullamlamamasmdan kaynaklanmakiady.
Bu problemle basa ¢itkmarmn en etkili yolu, kisilere etkin dinlemeyi égretmek, dinleme
becerisini kazandirmak ve gelistirmekten gecer. Kisilerarasi iletisim siivecinde kigilerin
karsisindakileri dogru anlamak ve kendilerini dogru anlatmalary i¢in, oncelikle etkin
dinlemeyi ogrenmeleri, daha sonra da uygulayabilmeleri gerekir. Diger bir deyisle,
kisilerin bilgi, disince ve duygularimi paylastiklary iletisim siirecini dogru algilavip
kavrayabilmeleri, etkin dinleme becerisini gerektiriv. Bu baglamda ¢calismada; dzellikle
isletmelerde ¢alisan personelin hem kurum i¢i iletisimde ¢alisma arkadagslart ile
voneticilerivie hem de kurum dist miisterivle saghkli iletisime girebilmelerinin temelini
olusturan etkin dinlemevi kazanmalart ve geligtirmelerinde eZitimin rolii ve éneminden
soz edilerek etkin dinleme becerisi egitimi iizerinde durulmakta ve dinleme becerisini
gelistirme yoniinde onerilerde bulunulmaktadir. Bunun sonucu olarak, kisilerin daha
saghkly kigilerarast iletisim sivecinden gegmelerini sa@lamak ve daha verimli s
ortamlart varatimasi amaglanarak kigilere yol gosterilmeye ¢alisdacaktir.

Anahtar Kelimeler: Isletmelerde Egitim, Kisilerarast lletisim, Dinleme Becerisi,

THE ROLE AND SIGNIFICANCE OF TRAINING
. INTHE DEVELOPMENT OF EFFECTIVE LISTENING SKILLS IN THE
PROCESS OF INTERPERSONAL COMMUNICATION IN ORGANIZATIONS

ABSTRACT

One of the biggest problems confronted in Today's business life originates
Jrom the lack of knowledge abowut listening skills and its misuse. The most effective way
of coping up with this problem is to teach individuals effective listening, equip them
with listening skills and improve them. In the process of interpersonal communication,
one should first learn effective listening, and then use it to be able to understand others
and express himself correctly. In other words, it is necessary for individuals to have
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effective listening skills to be able fo correctly perceive and grasp the communication
process during which they share their knowledge, views and emotions with others. Thus,
the overall objective of this study is to discuss the effective listening training by also
elaborating on the role and significance of training for organization staff in acquiring
and improving effective listening skills which constitute the basis of establishing a
healthy communication both with their peers and administrators inside the organization
and their clients outside it, and make some suggestions. Accordingly, the study aims to
guide individuals correctly to let them experience a more healthy interpersonal
communication process and create more productive work environments.
Key Words: Training in Organizations, Interpersonal Communication, Listening Skills

GiRiS

1900°1ii yillardan giiniimiize, {iretim ve hizmet sektoriinde yer alan
isletmeler, birbirleriyle rekabet edebilmek ve pazardaki yerlerini koruyabilmek
icin, insana daha fazla yatrim yapmaya baslamislardir. isletmelerin giicil,
kaliteli insan giiciiyle olciilmektedir. Kaliteli insan giicli ile isletmelerin insan
giiciiniin etkinligini ve verimliligini arttirmanin yolu, egitim ve egitim
siirecinden gecmektedir. Calisma hayatinda karsilagilan problemlerin en biiyiik
nedenleri, dinlemedeki yetersizlikler ya da yanhsliklardan kaynaklanmaktadir.
Is ile ilgili en temel prensip, kazanilan miisteriyi elde tutmaktir. Bunu yapmanin
yolu da konugmaktan ¢ok dinlemekten gecer. Bu nedenle, daha etkin dinleme
becerisinin  kisilere kazandirilmas1 ve gelistirilmesinde egitimin  Onemi
bityiiktiir. Dikkatli dinleme yaklagimi ile kisiler daha saglikli iletisim siirecini
yasayabilecekler ve iligkilerinin devamhhgmi saglayabileceklerdir. Giinlimiiz
cagdas isletmelerinde, calisan personelin birbirleri ve yoneticileriyle ya da
isletme dis1 miisterilerle iligkilerinin daha iyi olabilmesi ve bu yonde beceriler
kazandirilarak gelistirilebilmesi i¢in, egitim faaliyetlerine yer verilemelidir.
isletmelerde planlanmuis egitim faaliyetleriyle, insanlarm bilgi, beceri ve
tutumlarinda olumlu degisiklikler yaratmak ve c¢alisanlarin verimliligini
arttrmak, dolayisiyla da igletmenin basarisini arttirmak amaglanmaktadir.

Bu ¢alismanin igerigini; egitim, isletmelerde egitim etkinligi, egitim-
iletisim-kisileraras1 iletisim iliskisi, iletisim becerisi ve dinleme becerisi,
dinleme tiirleri, dinleme engelleri, etkin dinleme, etkin dinleme becerisi ile etkin
dinleme becerisini gelistirmeye yonelik egitim olusturmaktadir.

EGITIM KAVRAMI

Giintimiiziin  bilgi toplumlari, organizasyon ve insan kaynaklar
yonetimine duyarh olmakla insa edilebilmektedir. ileri Bati iilkelerinde, kisisel
gelisim ve kisisel 6grenme bireylerin yasamlarinin her asamasinda &nemli rol
oynamaktadir. Bu gelisim ve egitim-6gretim siireci, bireyin yasaminda
benimsedigi bir ahskanlhik ve siireklilik bi¢iminde ortaya ¢ikmaktadir. Kisi,
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kurum ve toplumlarin kendilerini degistirmeleri, gelistirmeleri ve agmalarimin
temel noktasinda egitim yer almaktadir. (Findikgi, 2004: 16, 19, 28). Egitim ¢ok
cesitli sekillerde tanimlanmaktadir (Tagkin, 2001; 19): Egitim, kisileri belirli bir
slirecten gegirerek, bilgi, beceri, tutum ve degerler kazandirma isidir; kusaklara
kazanilmig bilgi ve deneyimlerin planlhi bir sekilde aktarildigi faaliyetler
serisidir; onceden belirlenmis amaglar dogrultusunda davramg degisikligi
varatmak ve kisinin davraniglarii gelistirmek i¢in girisilen planl faaliyetlerin
tiimiidiir. Egitim, “davramis degisimi, bireyin maksath olarak belirli hedefler
yoniinde, kendi yasantilari yoluyla davramslarini  degistirmesi; bireysel
veteneklerinin ¢esiti: vOnlerden birey ve toplum icin uygun ve dengeli olarak
gésteriimesi” olarak tanmimlanmaktadir (Kayaalp, 2002: 37). Egitim, “Belirli bir
is alaninda hiineri arttirmak ve dolayisi ile o belirli isin daha iyi yapiimasini
saglamak™ olarak ta tanimlanmaktadir (Tortop, 1989: 194). Egitim, insanin
yvasamindaki degerlerini ve ang¢larim etkileyerck davramislarini bigimlendiren,
zamam daha anlamli ve kaliteli kullanmasimi saglayan, bilerek diisiinmesini,
yaraticth@mi ortaya koymasini, diinyayr farkh perspektifien g6rebilmesini,
esnek olabilmesini saglayan, ise ve kendine iligkin gelisimini saglayan
sistematik bir siirectir (Barutgugil, 2002: 19-20).

iISLETMELERDE EGITIM ETKINLIGI

Hizla gelisen giiniimiiz isletmelerinin, insana ve insan kalitesine yatirum
yapmalart kaginilmaz bir konu olmustur. Bu nedenle igletmelerin, ¢alisanlart ve
yoneticileri i¢in egitim ve gelistirme faaliyetlerinde bulunmalari ve yasam boyu
bu faaliyetleri siirdiirmeleri bir zorunluluktur. Isletmelerde verilen egitimle hem
isletme ¢alisanlari bilgi ve beceri kazanir hem de isietmenin performansi artar
(Sencan ve Erdogmus, 2001:1, 2). Isletme tarafindan personele isle ilgili her
tirli  bilgi, beceri ve davraniglan  kazandirarak - performansini - arttirma
yoniindeki ¢abalara egitim denilmektedir (Noe, 1999:4). Isletme personelinin
davraniglarinda olumlu degisimler meydana . getirerek personelin -etkinlik  ve
verimliligini arttirmak igin yapilan faaliyetlerdir (Sencan, ve Erdogmusg, 2001:-1).
Eoitim, 1ste tlgili vetiandiklerin personel tarafindan 6grenilmesini kolaylastirmada
sirket tarafindan planlanmis cabayr ifade. eder. Bu- vetkinlikler basarili -is
performanst i¢in bilgi, beceri:veya davranglart igerir. Egitimin amact; egitim
programlarmm temelindeki bilgi, beceri ve davramiglara personelin sahip olmasi
ve onlann giinlik faaliyetlerinde bunlara bagvurmalaridir (Noe, 1999: 4).
Kisiler verilen egitim programlar ile 6grenme siirecine girerler ve yeni bilgiler,
beceriler, deger ve tutumlar kazanilar, davramslarinda degigiklikler olur.
Ogrenme; “nesneler ve olgular arasmdaki iliski kurma bicimi” olarak
tanimlanir. Ogrenme, dogumdan baslar ve yasam boyu devam eden bir siirectir
(Sencan ve Erdogmusg, 2001: 6). Yetigkinlerin egitimi-6gretimiyle ilgili yapilan
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cesitli arastirmalarin sonucuna gore; oncelikle yetiskin bilmek ihtiyacinda
olduklarima odaklanir, vasammda uygulayabilecegi érnekleri duymak ister,
O6grenme ortamma ¢esitlilik  getirdiklerini  bilir ve egitimin birikimini
zenginlestirmesini ve gelistirmesini bekler; egitim siirecinde aktif rol ailmak ve
s6z sahibi olmak ister; egitimin icerigini ve akisini biitiin olarak gormek ve
anlamak ister; takim arkadaslariyla Ogrenme aligtirmalart yapmay1 bekler;
egitimde dikkat siresinin kisahgma dikkat edilmesi ve temponun ona gore
ayarlanmasmi bekler; zamam etkin kullanmaya g¢aba harcanmast ve geri
doniisiimiin kisa zamanda ger¢eklesmesini bekler; 6grenmeye agik ve isteklidir;
sadece konusan ve katihmcilart ydnlendirmeye c¢alisan egitimciye kars
tepkilerini olumsuz tutumlar biciminde sergiler (Barutgugil, 2002: 22-23).
Egitim alan personel ve yoneticiler, efitim ortaminda Ogrendikleri bilgi ve
becerilerini is ortaminda uygulayabilmektedirler. Egitim etkinligi, kisilere yeni
bilgi, beceri, tutum ve davramislar kazandirirken, isletmelere karli satislar ve
miisteri memnuniyeti olarak kazanclar saglamaktadir (Noe, 1999:150). Isletme
egitimleri, isletmenin amaglar dogrultusunda, ¢alisanlara ve yoneticilere kisa
ya da wuzun siireli olarak verilen, uygulamaya doéniik cahsmalardir. Bu
caligmalarm  amact, kisilerin  bilgilendirilmesi, beceri kazandirilmasi,
yetistirilmesi ve gelistirilmesidir. Bir bagka deyisle egitimin amaci, kisilerin
ozelliklerini ve mesleki becerilerini geligtirmektir (Sencan ve Erdogmus, 2001:
2, 3). Egitimin hem kisive hem de isletmeye kazandirdig1 pek ¢ok yarari vardir.
Egitimin kisiye sagladigi yararlan su sekilde siralamak mimkiindir: Bilgi ve
beceri kullammm gelistirmek; Teknik, sosyal ve gevresel degisliklere uyum
gisterebilme  becerisini  gelistirmek; Cogul ve soyut degerlere gegebilme
becerisi kazanmak; Istekli olmak; Acik goniillii ve profesyonel olabilmek;
Yaratic1 ve ¢oziimleyici olmak. Egitimin isletme igin sagladigi yararlar ise su
sekilde siralanabilir: Isle ilgili yenilikleri ¢ahisanlara dgretmek i¢in daha kisa
zaman harcanir; hatalar, eksiklikler &nlenir ve maliyetler azalir; ise yeni
baslayanlarin uyumu ve verimliligi artar; cahisanm ise odaklanmasi saglanir;
beceriler gelistirilerek zaman ve verim kaybt onlenir; kisilerin problem ¢dzme
ve yaratict dilsiinme becerileri gelistirilerek zihinsel geligimleri saglanir; moral
ve motivasyonlar1 artar; c¢atisma ve stresle basa ¢ikma dizeyi yikselir;
calisanlarm 6zgiivenleri ve ise baghliklart olumlu yonde etkilenir; kisiler arasi
iletisim geligir ve ekip ¢alismasi kolaylagir; rekabet tstiinligii kazanilir; hizmet,
irin ya da mal Kkalitesi artar; dolayisiyla da misteri memnuniyeti ve
baghihginda artis meydana gelir; ortak deger ve vizyonla organizasyonun
kalicihigi saglanir (Barutgugil, 2002: 54). Giiniimiiz rekabet ortamindaki isletmelerde
egitimin dnemi anlasilmaya baslanimis ve egitimin bir ihtiva¢ oldugu ortaya
cikmustir.  Egitimin ihtiyag olmasindaki faktorler sunlardir: Sirekli degisen
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teknolojik gelismeleri izlemede kigilerin bilgi ve becerilerinin yetersizligi ve
kisilerin bilgi ve becerilerinin yiikseltilme gerekliligi; kigilerin farkinda
olmadiklar1 becerilerinin ortaya konulmast imkani yaratilmasi ile . isletmeye
katki saglanmasi ve performansin arttirilmasi; isletmeye yeni katilanlarn ise ve
gevreye uyumunun saglanmasidir (Sencan ve Erdogmus, 2001:18).

EGITIM-ILETiSIM-KiSILERARASI ILETiSIM ILiSKiSi

Egitim, iletisime y6n verir ve bireylere sosyal bir beceri davranisi
kazandirarak basarih iletisimi saglar. [letisim; “Birey ve gevre arasinda gerceklesen
bir haberlesme™ olarak ifade edilmektedir. Buna gore iletisim, kisilerin her
ortamda  bulundukiar  bilei  albisverisi olup, bilgi kullanim  sekhini  ve
anlamlandirma bigimlerini belirlemektedir. Iletisimin ana amac, kisilerin
etkilesime girerek daha saglikli bir iletisimin kurulmasini saglamaktir. Saglikh
bir iletisim icin, kisilik yapilari ve ¢evre kosullart g6z oniine alinarak kisilerin
birbirlerini, s6zlii ve s0zsiiz mesajlarim  degerlendirmeleri gerekmektedir
(Cihangir, 2004: 2). “Birbirlerine ortamdaki nesneler, olaylar, olgularla ilgili
degismeleri haber veren, bunlara iliskin bilgilerini birbirlerine  aktaran, aym
olgular, nesneler, sorunlar Kkarsisinda benzer . yasam  deneyimlerinden
kaynaklanan, benzer duygular tagryip bunlari birbirlerine ifade eden insanlarm
olusturdugu topluluk ya da toplum yasami-icinde gergeklestirilen tutum, yargt,
diisiince, duygu bildirisimlerine iletisim diyoruz” (Oskay; 2001:- 9).- Bilgi,
diisiince ve davramglarin bireyler ya da gruplar arasinda paylasiimasina yonelik
cabalarin tiimiine iletisim denilir. Diger bir ifade ile iletisim, bireylerin. ve
gruplarin  birbirlerine duygu, diisiince ve bilgi - aktardigt -ve - davramglan
degistirmek amaciyla her tiirlii s6zlii ve sdzsiiz mesajlarm iletildigi bir siirectir
(Kayaalp, 2002: 13). lletisim, iletilmek istenilen- bilgi, diisiince, duygu ve
davranisin herkes tarafindan dogru anlagilabilmesi, konusma, yazma ve gorsel
iletigim araclarinm bir ya da bir kagmin. bir. arada kullanilarak -iletilmesi,
alinmas: ve degistirilmesi olarak tanimlanmaktadir (Kurt, 2000; 191). Ozellikle
15 yasaminda farkli kisilik 6zelliklerine sahip kisilerle iletigim kurma:durumunda
olan kigilerin, iletisim ve sosyal becerileri kazanmasi gerekmektedir. Bu-beceriler
kigilere . zaman icinde deneyimle va da cesitli yontemler-kullaniarak egitim
siireciyle kazandirilabilir (Telman ve Unsal, 2005: 72-75). Egitim ¢calismalari ile
personel ve yoneticiler yeterliliklerini - gelistirerek - etkin: bir- -performans
gostermeye cahisirlar. Personelin yeterliligi .ile- yoneticinin yeterliligi - farkhilik
gostermektedir, Personelin yeterliligi bilgi, beceri ve tutum iken, yéneticinin
yeterliligi; problem . ¢6zme, kigiler arasi iliskiler ve duygularm. yonetimidir
(Sencan ve Erdogmusg, 2001:5). Sirketler iggicii yonetiminde yoneticilere ve
personele. egitim vererek bir. takim beceriler kazanmalarin1 saglamaktadirlar.
Bunlar: Farkli kiiltirlerden gelen bireylerin birbirleriyle daha iyi iletisim kurma
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becerisine sahip olmalari; yaraticiliklart ortaya koyan, yenilik¢i ve degisime
agik bir is ortam yaratma; personeli gelistirme ve onderlik etme; performans
geri bildirimini saglamadir. Bir arastirma; “uyum ve kisilerarast becerilere,
iletisim becerilerine, adapte olma becerisine, kisisel yonetim becerilerine ve
bunlarin nasil 6grenilecegini bilmeye, sirketlerin ihtiyaglar1 oldugunu ortaya
cikarmistir” (Noe, 1999: 14). Egitimciler, yetiskin egitiminde 6grenmeyi
kolaylastiran ya da zorlastiran degiskenleri bir grup altinda toplamislardirlar
(Barutgugil, 2002: 23-24): Yetigkinin dgrenme g¢abasi igersine girmesi icin
eksikligi hissetmesi ve bunu gidermek - i¢in i¢sel giidiilenmesi gerekir;
cezalandirilma, kaybetme endisesi gibi korkular 6grenmeyi kolaylastirir;
kullanilan materyallerin ilging, kullanigli ve yararl olmast diiglincesi 6grenmeyi
kolaylastirir; 6grenileceklerin hemen uygulanabilir olmasi 6grenmenin giiciinii
arttirtr;  6grenilenlerin - yonetici, patron, idareci tarafindan desteklenmesi,
vinelenmesi ve Ovillmesi 6grenilen davranis ve tutumun tekrar sergilenmesini
saglar;, egitimle yetiskine kazandirilmak istenilen bilgi, beceri mantigin iyi
veriimesi 6grenmeyi olumiu yonde arttirir; 6grenilen bilgi ve becerilerle ilgili
degerlendirmeler yapmak ve geri bildirimde bulunmak 6grenmeyi pekistirir;
isletmelerde  egitim  programlarmmm  uygulanmast, kisilerin tutum’™  ve
davraniglarmda  olumlu  degisiklik  yaratmakta, kigilerarast  iletisimi
iyilestirmekte ve Orglit kiiltiiriinii gelistirmektedir (Sencan ve Erdogmus, 2001:
15). Kisilerarasi iletisimde ii¢ ¢esit iletisimden soz edilir: Kisinin oncelikle
kendisini iyi bilmesi, kendisini. tammast, gercek duygularmi ve ¢esitli
durumlarda gosterdigi tepkilerini (beden dilini) iyi bilmesi saglikli iletisimin
geregidir. Ikinci olarak; tek yonlii olan ve geribildirimin olmadigi, sadece
iletilecek mesajin iletildigi iletisim tiiriidiir. Bu iletisim tiiriinde mesaji ileten
kisi kendisini etken hissederken, mesaji alan kisi ya da kisiler edilgen
hissederler. Ugiincii tiir ise, kisilerarasi iletisimdir. Iki yonlii mesaj aligverisinin
ve paylasimm oldugu iletisim siirecidir. Kisilerarasi iletisim, 6zellikle yetigkin
egitiminde tercih edilmektedir. En 6nemli tercih sebebi de, kisilerin kendilerini
daha giivende hissetmeleri ile paylasimda bulunmalanidir (Kurt, 2000: 191-
192). Egiticiler, egitim siirecinde kisilerle yiiz yiize iletisime girer ve bu siiregte
gordigii eksiklik ve hatalarn aninda diizeltebilme olanagina sahiptirler. ‘Bu
nedenle egitimciler, uyguladiklar: egitim programlariyla igletme ¢alisanlarina ve
yoneticilerine bagarilt bir iletisim i¢in neler gerektigini ve iletisim becerilerini
nasil gelistireceklerini dgretebilirler. Kurum i¢i iletisimi-iyi olan isletmelerde
iletisim engelleri ortadan kalkacak, ¢atisma optimum  diizeyde yasanacak: ve
kurum dis1 miisterilerle daha basaril iletisim siirecine girilebilecektir. Egitimin
amacina ulasmasi igin, egitim siirecine isletmenin en st birimindeki
voneticisinden en alt birimindeki c¢alisanma kadar tiim bireylerin katilimi
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gerekir. Eger yonetici isletmenin ihtiyaglarmi karsilamak istiyorsa, egitim
stirecine aktif katilmali ve egitimin giivenilirligini ve etkinligini arttirmalidir.
Ayrica . egitim programina - katilan personelini de tesvik etmek ig¢in
adiillendirmelidir. Boylece igletmede ¢alisanlar daha istekli egitim faaliyetlerine
katilacaktir. Egitimden elde edilen bilgi, beceri, tutum ve davrams degisikligi ya
da kazanilan beceri ile personelin 6grenme motivasyonunun iligkili oldugu pek
¢ok arastirmayla ortaya ¢ikimgtir. Personelin 6grenme motivasyonunu ortaya
cikartmak - i¢in, Oncelikle kendisinin sahip oldugu zayif ve giiclii yanlarim
gdrebilmesini- saglamak, daha sonra da egitim programmin bilgi eksiklerini
giderebiime, - beceriler kazandirma, tutum ve davraniglar: degistirme ve
gelistirme yoniinde cabalar oldugunu kavratmak: gerekir. Bu konuda en biyiik
gdrev, yoneticilere ve egitimcilere diismektedir (Noe, 1999: 38, 66, 71). Egitici
efitim ve Ogretme gdrevlerini- yerine getiricken su- noktalara dikkat etme
cabasinda olmalidir (Barutgugil, 2002: 89-97): Ogrenme ve gelisim icin ortam
hazirlayarak katilimctlarda olumlu- tutum  olusturmak, - katilimeilar: - egitim
sirecine aktif olarak katarak - 6grenmelerini saglamak;- bilgi ve. uzmanhgmni
sergileyerek - katihmeilarin gilivenini. kazanmak, - sozlii- .ve . sdzsiiz - iletisim
becerilerini dogru kullanmak  ve iletisimi destekleyecek: her tiiclii materyalden
yararlanarak etkinligi arttirmak, Tepegoz, Televizyon; Video, Kamera gibi her
tiirli - gorsel - materyali - egitimde  kullanmak, katthmcilarla:. etkili - iligkiler
siirdiirerek onlarla - karsilikli etkili iletigim - stirecine - girmek; -ihtivaglarint “ve
isteklerini - ortak : noktalarda . karsilamaya -galigmak; - egitimde . farkli- sunum
yontemlerini bir arada kullanmak ve 6grenme farkhiliklarmi ortadan kaldirmak,
dgrenmeyi-engelleyen engelleri tanimak ve:bag etmeye-hazir olmak; .egitim ve
Ogrenme siirecini bagindan sonuna kadar izlemek; zaman zaman: zetlemeler
vapmak; sorular- sormak, degerlendirmelerde - bulunmak: ve. geri- bildirimler
vermek; katilimcilarin 6grenmelerini kontrol etinek - ve eksiklikleri gidermek;
Ogrenilen becerileri uygulamaya koymak igin firsat vermek ve ortam yaratmak.
Kurumun:- amaclarina - ulasabilmesi,  kurum -yo6netieisinin . ya - da: ¢aligan
personelintn kurum i¢i-ve kurum digi kargihikh - saghkl -iletisim kurabilme
becerisine sahip olmalari-ile gergeklestirilebilir. Kisilerarast karsilikli saglikh
iletisim kurmak; kisilere ve kurumlara bir takim yararlar saglayacaktir: Saglikh
tletisimin yararlart sunlardir (Kurt, 2000: 195): 6gretmen-0grenci, igveren-iggi-
dis ‘miisteri- iliskileri iyilesecek, gelisecek ve siirdiiriilebilir olacak; moral ve
motivasyon- artacak, her tiirlii olumsuzluk giderilecek, -problemlerazalacak,
catisma optimum diizeyde tutulacak, dedikodu, séylenti ve 6n: yarg: gibi iletisim
engelleri yasanmayacak, giiven artacak, egitim, Ogretim, 1g: hayatinda uyum
olacak ve verimlik artacaktir.
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ILETiSIM BECERISi VE DINLEME BECERISi

Iletisimin etkili ve basarili olmasi igin, konusan kisiyle dinleyen Kisinin
karsilikli olarak bilgi, beceri, tutum ve davranis bakimindan etkilesimde
bulunmasi, birbirlerini dogru ve eksiksiz anlamalar1 gerekmektedir (Ergin ve
Birol, 2000: 114). Iletisim becerisi, sosyal basar1 i¢in dgrenilmesi gereken bir
mekanizma olarak tanimlanmaktadir (Dicleli ve Akkkaya, 2000: 16). lletisim
becerisi, dinleme, anlasilir konusma, konusmaya tesvik etme ve oOvgiide
bulunma, goz temasinda bulunma, sozel olmayan davraniglari, beden dilini
dogru kullanabilmedir. Iletisim becerisi, dinleme becerisi ile baslar. lyi bir
dinleyici zamamnmn %70’ini dinlemeyve, %30’ unu konusmaya ayirir. Dinleme
icin beynin gonderilen mesaji duyabilmesi, gorebilmesi ve hissedebilmesi
gerekmektedir. Iyi bir dinleme igin, 6n yargilardan, elestirilerden, kaygilardan
ve degerlendirmelerden arinmig bir sekilde dinlemenin gerceklestirilmesi
gerekmektedir (Cihangir, 2004: 8-9). Temel iletisim becerilerini {i¢ grupta
toplayabiliriz. Bunlar: Karsimizdakini dinlemek, kendini tanimak ve kendini
dogru ifade edebilmektir (Dicleli ve Akkkaya, 2000: 43). Yetiskinlere
becerilerin kazandirilmasinda su yollar izlenebilir (Kurt, 2000: 204-205): Etkili
iletisim becerisini 6grenmenin 6nemini ve gerekliligini egitime baglamadan
once sozel olarak agiklamak; etkili iletisim becerisinin kisinin is ve o6zel
yasamunda kazandrracaklarini anlatmak;  personel gelisimi i¢in iletisim
becerilerinin énemini sik sik yinelemek; ilgi ve dikkati yararh ve etkili teknik
ve yontemlerle c¢ekebilmek; yanlis ve eksik tekniklerden kagmmak ve
giicliklerin Ustine gitmek i¢in tesvik etmek ve bu gabay1 siirekli kilmak;
konunun zihnen kavranmasmda yetigkinleri desteklemek; davrams kaliplarini
degistirmek konusunda yetiskini desteklemek ve Ozgiivenini kazanmasmi
saglamak; iletisim siirecinde acik, anlasilir ve tesvik edici olmak. Iletisim
siirecinde, agik, net, ikna edici ve etkili olmanin yaninda empatik dinleme de
olduk¢a énemlidir. iletisimin temelinin karsidaki kigiyi dinlemeye dayandig
diisiiniildiigiinde, etkili dinlemenin 6nemi én plana ¢ikmaktadir. Bu noktadan
hareketle 6ncelikle dinleme kavraminim ve iletisim siirecindeki dneminin ortaya
konulmasi gerekmektedir. Dinleme becerisi, insanin yasammda ilk 6grendigi
iletisim becerilerinden birisidir ve ozellikle i ortamindaki iletisimde %45
oraninda kullamlmaktadir. Ikinci ogrenilen iletisim becerisi ise, konugma
becerisi olup kullamim orami %30°dur. Bu becerileri sirasivla; %16 ile okuma
becerisi ve %9 ile yazma becerisi izler. Buna karsm, ¢rgiin egitimde en fazla
Ogretilen yazma, okuma ve konusma becerileri iken en az dgretilen dinleme
becerisidir. Bu durum, kisilerin 6zel ve is diinyasinda etkili dinleme becerisini
kullanamama ve iletisim problemlerini getirmektedir. Iyi bir dinleyici olmak
etkili iletigim becerisini kazandirir (Barutcugil, 2002: 155). Bir kisiyi anlayabilmek
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ve cevresini algilayisint 6grenebilmek icin o kisiyi dinlemek gerekmektedir. Bir
kigiyi dinlemek, ilgi ve saygty1, sabirli, hoggoriilii, sakin, a¢ik olmayi ve empati
kurmay1 gerektirmektedir (Cihangir, 2004: 11). Dinlemek, “isaretleri anlamlandirma
ve onlar birer ifadeye doniistirme islemidir” (Shafir, 2003: 56). Adair (2006:
80ye gore dinlemek, konusmaciya dikkat kesilerek soylediklerini duymak
demektir. Konugma Iletisim Birligi tarafindan ise dinleme, “S6zel mesajlardan
bilgi ve fikirleri alma ve 6ziimseme siireci” olarak tanimlanmaktadir (Telman ve
Unsal, 2005: 89). Dinleme, bireyin sesleri ve konusma goriintiilerini fark etmesi
ve dikkat etmesiyle baslayip, isitsel isaretlerin tanmimmast ve amimsamasi ile
devam edip, anlamlandirilmast ile son buldugu psikolojik, iletigim-&grenme
stirecidir (Ergin ve Birol, 2000: 114-115). Dinlemenin beg katmaru vardir. Bunlar:
Kliseler; olgular; diisiinceler; kisinin kendisiyle tlgili duygulari ve disindakilerle
ilgili duygularidir. Kliseler, otomatik olarak sohbetlerde soylenen sozciiklerdir:
“Merhaba”, “Nasilsimz?”, vb. Olgular, genellikle dig olaylarla itgili konugmalardir:
“Giines dogudan dogar, batidan batar”; “Bu kitabin fiyati on milyon lira”, vb.
Digtinceler, kisinin disindaki olaylarla ilgili yorumlaridir: “Bu arabayi almakla
iyi ettik”. Kisinin kendisiyle ilgili duygulari, seving, korku, {iziintii, gurur gibi
igindeki duygulary, hissettikleridir: “Babamin dlimine hala ¢ok wziiliiyorum”™.
Kisinin digindakilerle ilgili duygulart ise, “Yalan sdyleyenlere ve ikiyiizliilere
cok kizryorum™, vb. seklinde olabilir (Dicleli ve Akkkaya, 2000: 48). Dinlemede
amag, dikkati odaklama ve bakis acisinm genigligini koruyabilme dengesini
saglama ve baskalarinin bakis ag¢tlarima hosgorityle yaklagabilmektir (Shafir,
2003: 64). lyi dinleyici olmanmn dort ilkesi vardir (Harkins, 2005: 45-47):
Konusmaya odaklanildigini agik bir sekilde belli etmek: ihtiyac ve istekleri
arastirmak, belirlemek ve siralamak; konusmanin icerigine odaklanmanmn yam
sira konusmaya yon veren duygularin da farkina varabilmek; destek, soru ve
yargiyt kontrol altinda tutabilmek. Yargilamadan soru sorabilmek ve gercekleri
ortaya koymak, destegi esirgememek.. Konusma sonunda yorumlamak igin
vargilama yetenegine sahip olmak. Iyi dinleyici olmanmn g¢esitli yararlart vardir.
Bunlar: Dinleme voluyla kist, konunun 6zi hakkinda bilgi ve. fikir sahibi olur;
iletisim siirecinde dinleyicinin . verdigi.sozel ve sdzel olmayan tepkilere gore
konusmaci konunun igerigini, sectigi sdzeiikleri ve konunun yoniinii belirler ya
da degistirir; goriismeler sirasinda aninda soru sorma firsati verir; dinleme
siirecinde yazili olmayan bilgiler alinabilir (Adair, 2006: 82-83). lyi dinleyici
olmak, kisinin hem kendisinin hem de karsisindakinin saghigint iyilegtiren bir
aktivitedir. Iyi dinleme, kisilere stresle basa ¢ikabilme becerisi ile problem
¢ozme becerisi kazandirtr; empati becerisi ile kigiye degerli ve dnemli oldugunu
hissettirir ve olumlu geri bildirim saglar (Shafir, 2003: 25). Etkili iletisimle ilgili
olarak yapilan ¢aligmalar; bir kiginin zamaninim %42-53"linii dinleyerek, %16-
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32’sini konusarak, %15-17’sini okuyarak ve %9-14’iinii yazarak gegirdigini
gostermektedir (Gamble, Gamble, 1990: 142). Modern sirket yoneticisi ise
giiniiniin en az %60’ 1 dinlemeye ayiwrmaktadir. Dinlemeyle ilgili Uiniversite
ogrencileri fizerinde yapilan bir bagka aragtirmanin sonucuna gore, 6grenciler
dinlemeye %3533 oraninda zaman ayrilirken, okumaya %17, konusmaya %]16,
yazmaya %14 zaman ayrilmaktadir. Yoneticilerinin iletisim becerileri ile ilgili
olarak yapilan bir aragtirmanin sonucuna gére, yoneticiler isyeri performansini
arttirmaya yonelik her tiirlii dilek ve sikayetleri dinler ve degerlendirir goriisiine
ogrencilerin %45.1°1 katildiklarm belirtirken, 6gretim elemanlarmmn %41.370
katildiklarmi belirtmislerdir. Buna gore, 6grenciler ile ogretim elemanlari,
yonetici igyeri performansmi arttirmaya yonelik her tirli dilek ve sikayetleri
dinler ve degerlendirir goriisiine katudiklarini ifade etmektedirler. Bu durum,
yoneticilerin  6grenciler ve ogretim elemanlarmi. dinlemeye %41.3-45.1
oranlarinda zaman aywdiklarmi géstermektedir (Silkii, 2008: 210). Hagevik
(1999) tarafindan yapilan bir diger arastirmanin sonucuna gore ise, insanlar
zamanlarmm %40’ m1 dinlemeye, %35’ini konugmaya, %]16’sim okumaya,
%9’unu da yazmaya aywrmaktadir (Cihangir, 2004: 11-12). Dikkatli dinleme
yaklasimunin kisive kazandiracaklarini su sekilde siralayabiliriz: Aile, mesiek ve
sosyal yasamda daha doyurucu iliskilere girmek; Kisilerle isbirligi saglamak:
Daha iyi iliskiler kurmak; Takim ¢alismasinin getirdigi verimlilik; Ozgiiven
artist saglamak; Goriisme yeteneklerini gelistirmek; Uretkenlikteki artigt
saglamak; Dikkatlilikte artis saglamak; Basari saglamak; Bilgi tabanmi
genisletmek. Dogru dinlemeye ¢alismak, kendimizi dogru olarak ifade
edebilmemiz amaciyla diger insanlarin bize sans tanimasimni saglamaktir. Tersi
durumda da, diger bir ifadeyle kotii bir dinleyici olmak, isimizi yaparken etkin
olmaya engel olusturur (Shafir, 2003: 28-30).

DINLEME TURLERI

Dinleme, goriiniiste dinleme, secerek dinleme, saplantili dinleme,
savunucu dinleme, tuzak kurucu dinleme, yiizeysel dinleme olarak siralanabilir
(Zillioglu, 1993: 279-280): Goriiniiste Dinleme; gozii dinleyici de olmasina
karsin diisiinceleri bagka yerdedir. Boyle bir iletigimde dinleyici, kendisine sira
geldiginde konuyla ilgisiz, kendi soylemek istediklerini soyler. Secerek
Dinleme; dinleyicinin duyarlt oldugu kisinin, konu ve sozleri dinlemesi,
konugsmanin devamini dinler gozitkmesi, yanlis anlamlandirmalara yol agabilir.
Saplantih Dinleme; dinleyicinin sahip oldugu duygusal ya da ideolojik
saplantilara gore konugsulan her s6zii dinlemesidir. Savunucu - Dinleme;
sdylenen her s6zii kendisiyle iliskilendirerek dinler, elestiri, ima, saldirt olarak
algilayarak savunma amagcl dinler. Tuzak Kurucu Dinleme; konusmacida hata
bulmak amaciyla sessizce dinler. Yiizeysel Dinleme; konusmay1 iginde
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bulunulan ortam ve kosullara gore degerlendirmeksizin diiz anlamlar ile algilar
ve degerlendirir. Shafir (2003: 53)’e gore, dinleme tirleri alti grupta
toplanmaktadir: Bilgi arayisma katilma seklinde dinleme; Bilgi alma seklinde
dinleme; Empatik dinleme; lyilestirici ya da problem ¢oziicii dinleme; Elestirici
va da yapict dinleme; Kisa konugmalarla dinlemedir. Dicleli ve Akkaya (2000:
44y’e gore dinleme sekilleri sekiz grupta toplanmistir: Goriiniiste Dinleme;
dinlermis gibi davranmak, ne soyleyecegini diisiinmek. Savunmada Dinleme;
dinlerken sylenen igersinde saldur va da elestiri olup olmadigmi aramak.
Secerek Dinleme; dinlermis gibi davranirken ilgi ¢ceken konu oldugunda kulak
kesilmek. Tuzaker Dinleme; dinlerken bir agik yakalamak amacini giitmek.
Denet¢i Dinleme; karsidakinin tepkisini 6lgmek ve istenilen tepkiyi alip
almadigini anlamak i¢in dinlemek. Nezaketen Dinleme; ayip olmasin diye
dinlermis gibi davranmak. Urkek Dinleme; dinlemek istemedigini dile
getirmemek i¢in dinlermig pozu vermek. Yaltaklanmacr Dinleme; konuganda
hosluk yaratmak i¢in dinler izlenimi yaratmak. Adair (2006: 87-89)e gore kot
dinleme sekilleri; secici dinlemek, devamli araya girmek, hayal kurmak, dis
kaynaklt etkenlere boyun egmek, zor ve teknik olanlardan kaginmak.
konugmacimin konusma bicimi ve gorsel materyallerini elestirmektir. Seg¢ici
dinlemek; dinlenilenleri siizerek sadece Kisinin benligini dovuracak seyleri ya
da bazi sectigi kisileri dinlemesi s6z konusudur. Zamanla aligkanlik vapabilir.
Devamh araya girmek; dinleyicinin konusmacinin konugmasindan daha hizh
diisinmesinden  kaynaklanir.  Konusulana odaklanmak zorlagir.  Ciinkii
konusmaciyr dinleme yerine ne sovleyecegini  kafasinda hazirlamakla
mesguldiir. Hayal kurmak; dinleyici, dinleme ortamindan uzaklasarak, ig
diinyasina doner ve i¢ dirtiilert sesleri bastir ve dinlemesini engeller. Dig
kaynaklh dikkat dagitici etkenlere boyun e¢gmek; dinlemenin kalitesini
bozacak giiriiltii, sicak veya soguk ortam, rahatsiz Koltuklar iletisimi
zayiflatabilir. Zor ve teknik olanlardan kaginmak; zor ve sikict konulara
insanlarm davanmu azdir, kagmak isterler. Konusmacimin konusma bicimini
ve gorsel matervallerini clestirmek; konusmacinin sunum yaparken vanlis
tefaffuzu, konusma aksani, komik mimikleri va da kullanmis oldugu gorsel-sesli
materyalleri dikkat dagitici dinleme engelleri olarak algilanabilmektir.

DINLEME ENGELLERI

Giintimiizde bilgi edinme kaynagi olarak gérsellik dinlemenin 6niine
geemekte, Ggrenmenin %80°lik kismu gorerek gergeklesmektedir (Scarnati,
1998: 80). Etkin dinleme konusundaki en biiyiik engellerden birisi de isitmenin
dinlemekle aynt sey oldufu konusundaki yanhs degerlendirmelerdir. Isitme,
seslerin duyulmasiyla ilgili pasif’ bir stirecken, dinleme, s6z konusu seslerin
anlamla yiiklenerek, yorumlandigi aktif bir siirece karsilik gelmektedir (Moody,
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2002: 1113). Dinleme engelleri bazi durumlarda ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar:
Zihinsel engeller; Kigisel ¢ikarlar; Geemis deneyimler; Olumsuz igsel
konugmalar; Dinlemenin yerine sonuca odaklanma; Fiziksel goriiniim; Cinsiyet,
rk ve yas Onyargisi; Statli ve giiriiltiidiic (Shafir, 2003: 56, 65-66, 70, 73).
Dinlemedeki temel sorun, biyolojik ya da fiziksel engeller degildir. Asil olan
psikolojik engellerdir. Dinleme konusunda yapilan bir aragtirmanin sonuclarina
gore, kigilerin iletisim siirecinin ardindan duyduklarmin ancak yarisini
hatirlayabildikleri, iki ay sonra da %25’ini yineleyebilecekleri gériiimiistiir. Bu
durum, iletisim siirecinde dinlerken soéylenenlerin yarisinin kagirildigini ve
bosuna konusulup dinlenildigini diisiindiirmektedir (Zillioghu, 1993: 274). lyi
dinlemeyi engelleyen cok cesitli faktorler vardir. Bunlar (Ergin ve Birol, 2000:
117-119): Konuyu ilging bulmamak; konuyla ilgilenerek ve ilging kilarak
kisinin kendisiyle iliski kurmaya ¢aligip zihninde diistince iiretmeye ve goriis
bildirmeye calismasi, 1yi dinleyici olmanin ilk adimimi olusturur. Konusanda
kusur bulmaya ¢ahsmak; dinleyenin konusmacinmn ne soyledigine dikkat
etmesi yerine mimiklerine, jestlerine, soyleyis sekline, giic sdyledigi kelimelere
va da sik kullandig1 sozciiklere yonelerek fiziksel ya da psikolojik eksiklikleri
vakalamaya c¢alismast dinlemede engel olusturur. Konusmadaki bazn
noktalara asirt duyarhihk gostermek; dinleyenin duygularini kontrol altinda
tutamamast ve konuya duyarligint asirt arttirmasi ya da &nemsememesi
konugmanin biitiinliigiiniin kavranmasi a¢isindan 6nemlidir. Yalancar dikkat
sergilemek; dinlendigi izlenimi yaratmak igin konusmaciya, “evet”, “hayi”
gibi sozciiklerle, yalan bildirimler vermek ve konusmacinin dinlendigi
duygusuyla konusmasina devam etmesini saglamaktir. Dikkatin dagilmasmna
neden olmak, onemsememek; dikkatin toplanarak konugulan konuya
verilmemesi, hayallere dalip gidilmesi, zihnin baska diisiincelerle mesgul
olmasi dinlJemede problem yaratir. Diisiincenin hizindan yararlanamamak;
konusan kisi dinlenirken zihinden konuyla ilgili ya da ilgisiz sdylenenlerin 4-5
kati veri gegmektedir. Bunlar1 konuyla iligskilendirebilmek, iyi anlamay1 saglar.
Etkin dinleme konusundaki diger bir engel de, konusma ile bir insanin dakikada
150 sézeiik iiretirken, isitme hizinin dakikada 1000 sozciige ¢ikmasidir. Yani,
dakikada 850 sozciik “Dikkat Dagmikhigi Bolgesi” adi verilen bir bosluga
karsilik gelmektedir. Dikkat dagmikii@ini asmanin yolu ise, 6z disiplin ve
konsantrasyondan gecmektedir (Scarnati, 1998: 80). Insan beyni konusulanin
sadece ii¢ kati kadar sozii isleyebilecek kapasitedir. Bu durumda, beyin
karsidaki konusurken sozciiklerin ¢ogunu yutar ve bir seyler diisiinmeye baslar
(Dicleli ve Akkkaya, 2000: 45). Dinlcycnin, karsisindaki kisinin konusma
hizindan daha fazla bir hizla diisiinebilmesi durumunda, diger bir deyisle,
dakikada 1000-3000 sozciik arasinda diigiinebilen bir kisi, dakikada ancak 125-
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400 sozciik dinleyebilmekte, boylelikle de dinleme siirecinde sabri kalmayip,
sikilabilmektedir. Bu durum da diger bir engele vol acarak, dinleyicinin, hem
konusmacimin, hem de bu isitileni elestiren, ¢oziimleyen ve yargida bulunan
kendi i¢ sesinin es zamanh diyaloguyla bas etmesini gerektirir (Moody, 2002:
1114). Dinlemede gii¢siiz olundugunda, sadece kiigiik bir boliimiine ait yanhs
kararlar alimirken, dinlemeyle ilgili kisilerde ya da programlarda ¢ok secici olma
durumunda da yargilayici ve elestirel davranis sekline girilir (Shafir, 2003: 64).
Etkin dinleme konusunda deneyimsiz bir dinleyici reaktif bir tavirla mevcut
bilgisi {izerine odaklanarak, konusmanin igerdigi yeni bilgileri algilayamaz.
Reaktif bir dinleyici “Bunu daha 6nce isittim”, “Buradaki amag ne?”, “Bu da
tipki...” ve “Burada hatali olan, ya da eksik olan ne?” seklindeki bir takim
vargilarla mesgulken, zihni yeni bilgiyi ayut edemez (Moody, 2002: 1114).
Tiim bu engeller disinda ayrica, giriiltii, aktivite ve sicaklik ta etkin dinleme
stirecini olumsuz yonde etkileyen engellerdir. Dinlemede fiziksel engellerin
vani sira kisinin tutum ve davramglarmndan kaynaklanan engeller de séz konusu
olabilmektedir. Tutum ve davramis kaynakli dinleme engelleri su sekilde
siralanabilir; Kendini karsisindakiyle karsilagtirmak; Kargidakinin diisiincelerini
okumaya ¢alismak; Soyleyeceklerini  hazirlamak; Soylenenleri  filtreden
gecirmek; Konusma sirasinda hayal kurmak; Konusma bitmeden hiikiimler
vermek; lIsine gelinmedigi durumlarda konuyu degistirmeye ¢alismak;
Elestirilere kapali olmak ve hep hakli olduguna inanmak; Anlatilanla benzer
olaylar1 diisiinmeye baglamak; Konugana hog goriinmeye. calismak ve siirekli
olarak hak verici sozlerle desteklemektir (Dicleli ve Akkkaya, 2000: 45-46).
Landis, Ray ve Davis (2006:6-11Ye gore, dinlemenin 6niinde on iki engel
vardir. Bunlar: Karsilastirma; dinleme siirecinde siirekli olarak kimin daha
vetenekli, gosterisli, vb. oldugunun karsilastirilarak degerlendirilmesi dinlemeyi
giiclestivir. Akil Okuma; sdylenenleri 6nemsemez ve konusan kisinin ashinda
diisiindiigiinii ve hissettigini 6grenmeye c¢alisir. Tekrarlama; dinlemek yerine,
konusulacak konuyla ilgili zihinde tekrarlamalar yapilir ve tizerinde durulacak
noktalar diisiiniiliir. Siizgecten Geg¢irme; dinlemede sadece bazi seyleri siizerek
dinler. Ornegin; kendisini tehdit edici olumsuz elestirileri duymaktan kagar ya
da birilerinin kizgin, mutsuz olup olmadigi, kendisinin duygusal tehlikede olup
olmadigma iliskin dinler. Yargilama; konusmaciyla ilgili yargilarda bulunmak,
dinlemeyi dnemsemeyi engeller. Dinlemenin temel kurali, 6n vargisiz mesaji ve
konugmay1 dinleyip, degerlendirme yapmak, sonra yargilarda bulunmaktir.
Diisiincelere Dalma; vart. dinleme halindeyken konusulanlarin g¢agrigim
vaptirmast ve diisiincelere dalinmasidir. Ozdeslestirme; konusmacinm her
soyledigi seyle kisi, kendisiyle baglanti kurar. Ogiit Verme; karsidakinin
duygularmi dinleyip anlamak yerine, ona siirekli dneriler vermek, sorun ¢dziic
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olmaya her an hazir olmak dinlemede onemli noktalar1 kag¢irmaya neden
olabilir. Agiz Kavgas: Yapmak; dinleyicinin biitiin dikkatini konusmacinin
soylediklerine karsi ¢ikmasina vermesi ve cok cabuk atismasi, tartismasi
dinleyicide dinlenmedigi hissini uyandirabilir. Hakh Cikma; her tiirli olumsuz
elestiriyi dinlemez ve hakh ¢ikmak amaciyla bagirir, bahaneler uydurur,
baskalarmi sug¢lar. Konu Degistirme; dinleyici, konusulan konuyu dinlemek
istemediginde ya da sikildiginda aniden konunun yonint degigtirir.
Rahatlatma; konusmay1 sadece karsidakini rahatlatmak ve hos goriinmek
amactyla dinlerken destekleyici sozciikler kullanmak. Ornegin; “Hakhsm. ..
Dogru. .. Kesinlikle.. .Biliyorum...Tabii ki oylesin...inaniimaz...Evet... Gergekten
mi?”. Dinleme engellerinin iistesinden gelmenin ilk asamasi, engelleri
tamumlayabilmek, dinleme becerilerini gelistirmenin ilk adimi1 da gelisme
gereksiniminin farkinda olmaktir. Sikinti ve sabirsizhigi agmanin ilk yolu da
kisinin kendisine ni¢in dinledigini hatirlatmas1 olacaktir. Ornegin Bilgi
Teknolojileri konusunda, ¢ogu iletisim problemi, bilgi gereksinimlerinin tespiti
asamasinda ¢ikmakta olup, Bilgi Teknolojileri uzmani bu asamanm 6nemini bir
kez daha animsamalidir. Dinleyen kisi de uygun olmayan bir sunum ve teknik
terminoloji eksikliginden kaynaklanan dinleme engellerinin farkinda olarak, bu
engellerin distesinden gelebilir (Moody, 2002: 1114). Diger taraftan, dikkat
dagitan fiziksel engeller, toplanti telefonlarin stirekli ¢almadigl ve calisanlarin
girip ¢ikmadigi bir ortamda yapilabilirse, dinleme engelleri ¢ok kolaylikla
agtlabilir. Kisilerarasi iletisim siirecinde amag, dinleme engelleri. ortaya
cikmadan etkin dinlemenin gergeklestirilebilmesidir. Bu noktadan hareketle,
etkin dinleme kavramu ile adimlari, etkin dinleme becerisinin ne oldugunun
ortaya konulmasi 6nemlidir.

ETKIN DINLEME

Etkin dinleme, 6grenmeyi kolaylastirmada, sorgulamayi cesaretlendirmede,
kisilerin diigiinme, soru sorma, tartigma ve arastirmada kendilerini rahat ve
giivenli hissedecekleri ortami olusturmada giiglii bir aragtir (Gordon, 2006: 72).
Etkili dinlemenin dort adimi vardir. Bunlar; etkin dinleme, empati kurarak
dinleme, agiklikla dinleme ve farkinda olarak dinlemedir. Etkin Dinleme; aktif
olarak kisinin katilimum gerektiren bir siirectir. Bu siiregte  konusmanin
kavranabilmesi i¢in sorular sorulmalt ve geri bildirimde bulunulmalidir. Etkin
dinlemenin yollar1 su sekilde siralanabilir; agimlama, agiklik getirme ve geri
bildirim. Acimlama; kisinin séylenileni anladigi sekliyle kendi sozciikleriyle
ifade etmesidir. A¢imlama yaparken gsu sozcikler kullanilabilir; “Sunu
soyledigini  duyuyorum...Baska bir deyigle...Yani temel olarak sunu
hissettin...Anlamama izin ver, senin i¢in olanlar sunlardt...Sunlar oldu...Bunu
mu demek istiyorsun?”. Actklik getirme; konugsmaya odaklanarak dinler ve
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sorular sorarak bilgi edinmek ve ge¢misi 6grenmek ister. Karsisimdaki kiginin
duygulari, hisleri ve konunun ge¢misiyle ilgilenir ve karsisindakine anladigim
hissettirir. Su mesaj1 iletmektedir; “Seni tanimak ve anlamak i¢in caba
gostermeye istekliyim™. Geri bildirim; soylenilenle ilgili kiginin duygularini ve
dustincelerini tepkiler vererek belli etmesi etkin dinlemenin gereklerindendir.
Empati Kurarak Dinleme; yasamint siirdiirmeye calisan bagka kisilerin
oldugunu bilmek demektir. Ac¢ikhkla Dinleme; yargilamadan sdylenilenin
tamammnt duymaktir. Farkinda Olarak Dinleme; kisinin sdylenilenleri tarih,
insanlar ve yontemlerle kendi bildikleri ile karsilagtirmasi ya da Kisinin ses
tonu, mimikleri, jestlerine, yiiz ifadesine, el kol hareketlerine, durusuna bakarak
gozlemlemesidir (Landis, Ray ve Davis, 2006: 14-19). Kisi dnce kargisindakini
anlamaya ¢aligmali, daha sonra anlagilma yoniinde gayret sarf etmelidir (Covey.
1989: 237). Scarnati, dinleme siirecinin dort temel unsurdan olustugunu
belirtmektedir: Mesaj alinmasi; Mesajin temel ayrintilart Gzerine odaklanilmasa;
Konugmacinin ger¢ekte ne demek istediginin ¢oziimlenerck, kavranmast:
Mesajin temel unsurlarmnin zihne yerlestirilmesi. Etkin bir dinleme i¢in, aklimiz,
kulaklarimiz, gbzlerimiz ve yiiregimiz agik tutulurken, agzimiz kapatilmalidir
(Scarnati, 1998: 79-80). Etkin dinleme, s6zlii ya da sozsiiz konusmaciya geri
bildirim vermektir. Dinlemek, konugulana konsantre olmayr ve konusmaya
katilmay1 gerektirir. Etkin dinleme i¢in sunlar yapilmalidir (Condrill ve Bough,
2003: 27-31): Dinlemeye hazirlanmak; dinlemeye zaman aywmak; yeni
diistincelere agik olmak, g6z ve kulak beraber dinlemek, dikkat dagitacak
seyleri ortadan kaldirmak, etkin dinlemeye odaklanmak. Konugsmaciya
odaklanmak; dikkati dagitacak geylere karsr dnlem almak. konusan kisiye
bakmak, konusulani zihinden gec¢irmek, kendi kendine sorular yénelterek
konugmaciya verilecek tepkiye hazirlanmak, beden dilini kullanarak iletisimi
tesvik etmek, konugsmacinin gegmisi ve deneyimini gbz oniinde bulundurmak.
Dikkat dagitict unsurlart goz ardi etmek; tv, radyo, vb. dikkat dagiticilar
kapatmak ya da aldirmamak, gevreden gelen her tirlii gurtiltiyii duymamak,
tietisiny kursian kisive odaklanmak, konusmadan ayrilmak durumunda izin
istemek ve gert doniiidiginde ilgivi devam ettirmek. Mesaja konsantre olmak;
konuganin mesajina odaklanmak ve gorislerini énemsemek, dinleme vaparken,
diigtincelere dahip gitmemek, ne sdyleyeceginizi tnceden disiinmemek, konusma
bitmeden sonuca varmamak, dinleneni bir kez daha zihinden gegirerek kavramak
ve sorulara cevap verebilmek. Kisinin ses bandina kayit ettigi sesleri dinlemek;
ogrenmeye acik olmak, alanla ilgili gelismeleri izlemek, bilgileri arttirmak i¢in;
bellegi gliclendirmek, veni bir dil 6grenmek, kitaplari kasete kayit etmek, zihin
agma bantlarin1 se¢mektir. Scarnati (1998) dinleme siirecini kolaylastiran
birtakim davranislar oldugundan s6z ederek, konusanin viicut diline,
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nilanslarina, kararsiz kaldign noktalara da dikkat etmek gerektigini
belirtmektedir. Ayrica, etkin dinlemenin “fiziksel ve psikolojik™ agidan yvorucu
bir siire¢ oldugunu belirterek, etkin dinlemeyi gii¢lendirecek ve “dinleme
boslugu”nu kapatacak stratejileri saptayarak, musteriye kulak verip, isitilenin
bir eylem planina déniistiirilmesinin basarilt bir organizasyona ve liderlige
isaret ettigini de vurgulamaktadwr. Liderlerin %70’lik iletisim siireglerinin
%45’ini dinleyerek gecirmekte oldugunu belirtmektedir. Ancak higbir birey,
iletigim becerilerini geligtirme yoéniinde herhangi bir egitimden gecmemektedir.
Etkin bir liderligin 6n kogsulu etkin dinleme olup, basariya giden yol, empatik,
aktif ve ilgili bir dinleme stirecinden gegmektedir. Empati, karsisindaki kisinin
bakis agisindan dinleyebilme olup, aktif dinleme ise, dinleme siirecine katilimi
gerektirmektedir (Scarnati, 1998: 79-81).

ETKIN DINLEME BECERISI

Insaniarin diger insanlarla etkin bir iliski kurabilmesi, dinleme
becerilerini  agiga c¢ikartmalariyla  baslayacaktir. Dinleme anlayismm
degistirilmesi ve gelistirilmesi, kisilerin kargilikli biitiin ~ etkilesimlerinin
hatirlanabilir olmasim saglayacaktir (Shafir, 2003: 30). Eger bir insan dinleme
becerisini kazanmamissa, dinlediklerini anlama ve aklmda tutma becerisi de
dusiik olacaktir (Nichols ve Stevens, 2000: 14). Iyi bir dinleyici hi¢bir zaman
baskalarinin duygu ve diisiincelerini edilgen bir sekilde alan sessiz bir kimse
anlamina gelmemektedir. Etkin bir dinleyici, sozli ve s6zsiiz mesajlarla
konugana dinledigini ve anladigini bildiren kisi olup, dinleme siirecinde verdigi
bu tepkilere de geri bildirim adi verilmektedir (Akademik Danigma Merkezi,
2007: 1). Sozlii geribildirimler, sorular yerine, kisa ifadeler seklinde olmal,
dinleyen isittiklerini karsisindakine yansitacak sekilde, kendi sozciikleriyle
yeniden acgiklamalidir. Bu tiir geri bildirimler konusan1 motive edecek, daha
fazla konuya girmesine yol agacak ve konusan ile dinleyen arasindaki iletigimi
giiclendirecektir. Dinleme becerisini gelistirme, bu yonde istek ve c¢aba
harcamakla olur. Kisi, konugan kisiye odaklanmali, konugamin soziinii
kesmemeli, verilen mesaji dikkatle dinlemelidir (Cihangir, 2004: 13). Janett
Moody (2002). “Teaching Effective Listening Skills to Information Systems
Majors” isimli makalesinde, &grencilere etkin dinleme becerilerinin
ogretilmesinin Bilgi Teknolojileri baglaminda, 6zellikle proje yonetimiyle iigili
konularda, liderlik, takim kurma ve iletisim becerileri ag¢isindan 6nemli
oldugunu belirtmektedir (Moody, 2002: 1113). Dinleme tutumlarinda
degisiklikler yaratma, kisinin dogustan sahip oldugu dinleme becerisini ortaya
ctkarmasmi saglar. Baskalarmin bu duruma karst olumlu tepkiler vermesi yeni
olusan dinlemede degisikligin siirdiiriilmesini destekler. Dikkatli dinlemeyi
olugturan faktorler su sekilde siralanabilir: rahatlama, odaklanma ve 63renme

336



Yeni DUSUNCELER, Sayi 5. Haziran 2010

istegi ile bagkasmin bakig agisim gorebilme (Shafir, 2003: 39). Robertson
(2004: 44-45) tarafindan dinleme yetenekleri on grupta toplanmistir: Yeni
seyler 6grenmek i¢in konugsmaciyr dinlemek ve kisinin kendisine olan saygisim
arttirmak; ayrintilar yerine esas konuyla ilgilenmek; Mesaji ileteni ya da iletim
seklini degil, mesajin i¢erigini degerlendirmek; Konugan Kisiyi konusmasi
bitinceye kadar sessizee dinlemek; Konusmacimm sozlii ve sdzsiiz mesajlarin
duymak; Beden durumunu dikkatli kullanmak ve konusan kisiye dogru egilmek;
Saskinhigr kontrol altinda tutmak ya da uzaklastirmak; Duygusal kontrolii
saglamak; alisilmadik derece odaklanarak zihni zorlamak; konusma siirecinde
hizly diisinmenin avantajlarindan vararlanarak, so6zlli ve sozsliz mesajlari
inceicmek, merak etmek, Ozetlemek, degerlendirmek. Etkin dinleme aym
zamanda uyum, anlayis ve gliven kavramlaryla da yakindan ilgili olup, su
becerileri icermektedir; Yemiden ifade etmek; konusmacinin dinlenildigini
gostermek i¢in  zaman zaman, soylenilenin, bircbir olmasa da. baska
sozciiklerle, yeniden ifade edilmesi gerekmektedir. Ornegin, bu durumda,
“Bakalim sizi dogru anlanus myim?” seklindeki ifadeler kullanilabilir.
Ozetleme; konunun anlasthip, anlasiimadiginm kontrolii icin, sorunla ilgili olgu
ve pargalar bir araya getirilmelidir. Ornegin, 6zetleme baglaminda, “Sanki bana
soyle geliyor...” ya da “Yani bu su mu demek?” gibi ifadelere basvurulabilir.
Kii¢iik Cesaretlendiriciler; konugsmanmn siirmesi ve dinlenildiginin gosterilmesi
anlaminda kisa, pozitif tesvik edici ifadeler kullanilabilir. Ornegin, “Hmmmn”,
“Oyle mi?”, “Anliyorum”, “Peki sonra?”, “Ve?” gibi ifadeler uygun olabilir.
Diisiince Yansttim; konugsmacim sozeiiklerinin aynen tekrarlanmasi yerine,
duygular baglaminda karsisindakine diisiincelerin yansttilmasi gerekmektedir.
Ornegin, dinleyici, “Bu ger¢ekten sizin igin énemli gibi goriiniiyor...” seklinde
ifadeler kullanabilir. Geri Bildirimde Bulunmak; dinleyici tarafindan konusmactya
baslangi¢ta konuyla ilgili ne diisaniildiigii bildiriimeli, uygun bilgiler, gézlemler, i¢
goriiler ve deneyimler paylagilarak, teyit igin dikkatlice dinlenmelidir.
Duygularm Tamimlanmasy; duygularnn sozeiiklere dokiilmesi, olaylarin daha
nesnel  degerlendirilmesine  yardimer  olacaktir.  Konusmaya “kapr  agan™
sozctklerle  baslaniimasi,  ornegin - “Korktugunuzu... endiselendiginizi...
kaygilandigimizi hissedivorum™ gibi ifadeler kullanilmasi yararli olabilir.
Yoklamak; konusmaciya agtimast ve daha derin ve anlamlt bilgiler vermesi
igin sorular yoneltilebilir. Ornegin, “Eger siz soyle davranirsaniz, ne olacagni
diigiiniiyorsunuz?” seklinde ifadelere bagvurulabilir. Onaylama; karsidakinin
sorunlart, meseleleri ve duygular onaylanir, agik yureklilikle ve empatiyle
dinlenir ve ilgili bir sekilde karsilik verilir. Ornegin, “Boylesine zor bir mesele
hakkinda konusma yoniindeki istekliliginizi takdir ediyorum™ tarzinda ifadeler
kullanilabilir. Etkin Duraksamalar; vurgu i¢in onemli konularda bilingli
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duraksamalar yapilabilir. Bu sekilde karsidaki onun igin &nemli bir konudan
bahsettiginizi anlayacaktir. Sessizlik; karsilikli degis tokusu yavaslatmak igin
rahatlatic1 sessiz zamanlar kullanilabilir. Boylece karsidakine konusma kadar
diisiinme sansi da verilebilir. Sessizlik ayn1 zamanda verimsiz bir etkilesime ara
verilmesine de yardimer olur. Ben Mesajlan; ifadelerde “Ben” kullanilarak,
kisiden ziyade soruna odaklanilabilir. “Ben” mesajlart karsinizdakine bir
konuyla ilgili ne disiindiigiiniiz ve nedenleri hakkinda bilgi verir. Ornegin,
“Biliyorum ki soyleyecek ¢ok seyiniz var; ancak burada benim gereksinim
duydugum...” seklindeki ifadeler kullanilabilir. Yeniden Yénlendirme;
karsidaki agresif, ajite ve 6fkeli bir hale gelmisse, artik farkli bir konuya
gecilmelidir. Sonuclar; geri bildirimin bir kismi, eylemsizligin olast sonuglars
iizerine konugmakla ilgili olabilir. Konuya karsidakinin sdylediklerinden
hareket ederek girebiliriz. Ornegin, “Doktorunuzun yazdigi ilaci almayi
brraktiginizda en son ne olmustu?” seklinde ifadeler kullanabilirsiniz
(Schreingold, Lee Bkz. National Aging I&R: 2005: 1). Moody (2002:
1115)’nin vurguladig1 gibi, etkin dinlemenin ger¢eklesebilmesi igin sunlar
yapilmalidir: Sdylenenin nasil sdylendiginden ziyade, 6ziine odaklanilmali;
ogrenecek yeni bir seyler aranmali; dinleyenle konusan arasinda siirekli bir goz
temast bulunmali; uygun oldugunda konusma icerigi farkli sozciiklerle bir kez
daha a¢iklanmali; bilgi ve agiklama istenilmeli; araya girilmemelidir. Dicleli ve
Akkkaya (2000: 46-48)ya gore can kulagi ile dinlemek i¢in ise sunlarin
yapilmasi gerekmektedir: Sorular sorarak ya da kendi sozciikleriyle
tekrarlamalar yaparak iletisim siirecine aktif katilmak; konusan kisiyi oldugu
gibi kabul etmek ve empati kurarak onun goziiyle olaylar1 gorebilmek; pesin
hiikiimlerden ve yargilamalardan kaginmak ve ag¢ik olmak; dinleme siirecinde
gozleri de kullanmak: konusan kisiye dogru egilmek; konusmaciyt bas
sallayarak desteklemek ve cesaretlendirmek; batin dikkati dinlemeye
odaklandirmak, baska seylerle mesgul olmamak, disiinceyi dagitmamak;
gercekte ne séylendigini anlamaya ¢alismak.

ETKIN DINLEME BECERISINI GELISTIRMEYE YONELIK EGITIM

Dinleme egitimi, ilkégretimden iiniversiteye kadar sozlii uyaridan
ilerive gitmemektedir: “Dikkatle dinleyin!”, “Bu soylenenleri akhiniza kaziym!”,
“Kulaklarinizi dort agin!”, “Dinleyin!” (Nichols ve Stevens. 2000: 13).
Dinleme, isitsel ve gorsel algilamayir ve kavramayi kapsayan zihinsel bir
stirectir. Ayn1 zamanda da konugmadaki diigiinceleri anlamak, degerlendirmek,
organize etmek, aralarinda iliski kurmak ve deger bulunan diistinceleri zihinde
depolamaktir. Egitimle Kisilere kazandirlan okuma yazma becerileri gibi
dinleme becerisi de ahgtirma ve uygulama c¢alismalariyla 6grenilebilir ve
geligtirilebilir.  (Ergin ve Birol, 2000: 120). Adair (2006: 92-93) dinleme
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tekniklerini su sekilde 6zctlemektedir; dinlemeye istekli olmak, verilmek
istenilen mesaji  duymak, anlami1 zihinde yorumlamak, dikkatlice
degerlendirmeler yapmak ve uygun sekilde karsilik vererek geri bildirimde
bulunmak. Robertson (2004: 47)’e gore ise dinleme becerisini gelistirme, beg
adimda gergeklesir; Gelismis dinleme aligkanh@indan faydalanacak hedefl
kitleyi belirlemek, verimli olmayan dinleme ahskanliklarini belirlemek, olumlu
olmayan dinleme aliskanhiginim sayisini gézlemleyerek belirlemek, verimli olan
dinleme ahskanliklarinm hangisinin verimsiz dinleme aliskanhi@inin  yerini
alacagim belirlemek, olumlu dinleme ahgskanliklarimi diizenli uygulamaya
' nak. Dinleme becerilerini gelistirmek, “pozitif bir dinleyici” olmakla
mimkindir. Moody (2002: 1114)’e gore pozitif bir dinleyici, mevcut bilgisini
teyit etmekten ziyade yeni bilgi i¢in dinleyen bir kimsedir. lyi bir dinleyici,
dinleme becerisinde 6zenle davranan kigidir ve su yeteneklere sahiptir: Mesajm
tamamini (sozlii ve s6zsiiz) dogru algilamak ve 6n yargisiz olarak yorumlamak:
bilgiyi daha sonra kullanmak {izere akilda tutmak; dinlemeye vyeterli zamani
aywmak; “Ne sodylendigine dikkat etmek™ ve soziin kesilme olasiligina hazir
olmak; konusmaciyr fikir ve distincelerini ortaya koymast i¢in
cesaretlendirmek; konugmacinin diigtincelerini rahathikla ortaya koyabilmesini
saglayarak, 6nemli ve degerli oldugunu hissetticmek. (Shafir. 2003: 52).
Dinleme becerisini gelistirmek i¢in oncelikle iki seyin yerine getirilmesi
gereklidir. Bunlardan ilki; dinleme becerisine etki eden faktorleri gozden
gegirerek farkindalik diizeyini gelistirmek. ikincisi ise iyi dinleme aligkanligi
kazanmak igin, dinleme deneyimlerini arttirmaktir. Insanlarin iyi dinlemelerini
saglamak i¢in yapilmasi gereken en Onemli seylerden birisi de, dinlerken
diigiinme  siireglerini verimli kullanmay1 &gretmektir. lyi dinleyiciler dort
zihinsel siireci gergeklestiricler. Bu siiregler sunlardir: dinleyici konugmacidan
once distinmeye baslar ve konusmanin nereye dogru gittigini, sonuglarini
onceden belirlemeye calisir; konugsmacinin savundugu tezin ne kadar dogru
oldugunu ve desteklerini arastirir; konusmayla ilgili zaman zaman zihninde
dzetlemeler vapar; konusmada gizli kalmig anlamlart satir aralarinda aramaya
baslar ve sozsiiz iletisim mesajlarina (viiz ifadeleri. jestler, ses tonu, vb) dikkat
eder ve anlamlandirir (Nichols ve Stevens, 2000: 15, 18). Dinleme becerilerini
geligtirme  gereksinimleriyle ilgili  farkindalik  yaratma amaciyla gesitli
ahstirmalar yapilabilir. Ornegin, kisilere dinleyicilerin aslinda duymadiklars
halde, duyduklarint dasiinditkleri kelimelerle ilgili bir arastirma verilebilir.
Daha sonra Kisilere, metinde yer almayan, anlamca benzer bir sézciigii duyup
duymadiklart sorulabilir. Bu sekilde, kisilerin dinleme aninda duymadiklan
halde sozciikleri tamamlama ve tahminde bulunma egilimleri belirlenip, bu
farkindalik yoluyla dinleyici dikkatinin soylenene odaklanmasi saglanabilir.
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Son olarak ta, egitici, kigilere gergek is diinyasina ait bir siparis Ornegi
okuyarak, onlardan metni not almadan, dikkatlice dinlemelerini, soru
sormalarini ve isittiklerini yazmalarini isteyebilir. Daha sonra her bireyin neleri
g6z ardi edip, neleri duydugunu disiindiigiinii gdrmek iizere, tiim grubun
yazdiklarim paylasir. En sonunda da, kisilere etkin dinleme engelleriyle ilgili
kuramsal bir bilgi verilerek, bu alistirmalar bireyin gelisimini gérmek tizere bir
kez daha tekrarlanir (Moody, 2002: 1115). Dinlemeyle ilgili yapilan bir
calismada, kisilerin konusmalart sirasinda dinlendiklerini nasil anladiklan
sorusuna bilyiik bir ¢ogunlukla su cevaplart vermiglerdir (Shafir, 2003: 122-
123): Ayni soruyu sorup sormadiklarinda; bakip dinlemekten baska hicbir sey
yapmadiklarinda; farkli konularda konusmaya baslamadiklarinda; konusulanla
ilgili haftalar sonra bile soru sorduklarinda; soylenenle ilgili faaliyetlere
gectiklerinde; ayni gruba dinlendiklerinde ne hissettikleri soruldugunda sunlari
soylemislerdir: Onemsenilme; rahatlama; fikirlerine deger verildigi hissi; takdir
edilme hissi. Akademik Damigsma Merkezi (2007: 1)’ine gdre dinleme icin
yapiimasi gerckenler vardir. Bunlar: Dinleyici bilingli, pozitif bir tutum
takinmali, aldigy dersi bir yatirim olarak gérmeli ve o dersten miimkiin
oldugunca fazla yararlanmaya c¢ahsmahdir; grupta egitmenin kolaylikla
goriiliip, duyulabilecegi 6n siralarda oturulmalidir.  Boylelikle dinleyen
dinledigine daha iyi bir sekilde odaklanacak, egitmen de dinleyenden daha
kolay geri bildirim alabilecektir; egitime girilmeden, bir 6nceki egitimin notlari,
odevleri ve metinleri gdzden gegirilmelidir. Boylece yeni 6gretilen malzemenin
daha oncekilerle baglantisi kurulabilecek, konu daha iyi kavranarak, daha
kapsamli sorular sorulabilecektir; dinleyici yapilan isin farkinda olmali ve zihni
siirekli acik olmalidir. Bunun i¢in egitim dncesinde ¢cok agir seyler yenilmemeli,
rahat giysiler giyilmeli ve odaklanma diizeyi strekli izlenmelidir; etkin not
tutma sistemi gelistiriimelidir. Boylelikle dinleyici hem algilamaya hazir ve
diizenli hale gelecek, hem de daha basarili olacaktir; kavramlari agiklayarak,
dinleyicinin ogrenme siirecine daha aktif katthmini saglayacak sorular
sorulmahdir; egitmenin nasil sundugundan ziyade, sdylenilenin igerigine
odaklamlmalidir; egitimin ana noktalari dinlenilmeli ve gelebilecek sorular
belirlenmeye ¢alistimalidir; katilmer ve karsilik vermeye hazir olunmall,
dinleme siirecinde istekli olarak, egitmeni gidillemelidir; konusanm
konusmasindan daha hizli diisiiniilecegi i¢in, zihinde konusmanin ana hususlars
Ozetlenmeli, temel savlar irdelenmeli, konusmanin sonraki kisimlariyla ilgili
ongoriide bulunulmal, kamitlar gézden gegirilmeli ve konuyla ilgili mevcut
bilgilerle  karsuastiriimalidir.  Bu  siirece  aktif, elestirel dinleme adi
verilmektedir. Dinlemeyle ilgili yapilan bir bagka arastirmanin sonucuna gore,
miisterilerin anlattiklarmin satiy uzmam tarafindan dinlenmesinin giiveni
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arttirdi31 ve miisterilerin daha doyurucu ahigveris yaparak iliskilerini uzun siireli
siirdirdiikleri goriilmektedir (Shafir, 2003: 124-125). Bir Amerikan sigorta
sirketinde ¢alisan 36 kisi iizerinde yapilan bir baska ¢alismanin sonucuna gore
ise, calisanlarm iletisim becerileri ile isteki basarilari dinleme becerileri ile
iliskilidir. Is yerinde yiiksek pozisyona sahip olan galisanlarin dinleme becerisi,
diisiik pozisyonda calisanlarin dinleme becerisine gore daha yiiksektir. Bu
durumda, organizasyonda dinlemenin rolliiniin sadece anlamay1 gelistirmekle
kalmadig1 ayni zamanda da kurum igi iletisimi arttirdig, bireysel ve kurum digi
iligkilerde de &nemli rol oynadigt sdylenebilir (Sypher ve Ark, 1989: 293-303).
Amerika’da en ¢ok kazanan 500 sirket ydneticisi iizerinde yapilan bir
arastirmaya gore ise, yoneticilerin sahip olduklart etkili iletisim becerileri, diger
becerileri ile is basartlarmdan daha etkilidir (Bennett ve Ark, 1986). Bu
baglamda, dinleme becerisini gelistirmek i¢in yapilmasi gerekenleri su sekilde
siralamak mumkiindiir (Scarnati, 1998: 80): Dinlenilen kisinin bakis agisindan
konuya odaklanmak; dinleme siireci zihinsel oldugu kadar, fiziksel enerji de
gerektirdigi i¢in dinlenilen kisiye dikkat yogunlastirilmalidir; dinleme sirasinda
once temel konulara odaklanilmali, sonra bu noktalart inanihir kilan olgulara
yogunlasiimah ve kisaca not alinmalidir; dinleme siiresince konusmaciya
vogunlasiimalidir; konusanla g6z temas: kurularak, konusmanm dikkatle
dintenildigi hissi uyandirilmabdir; konusanm konusmasina izin verilmeli,
konusma bitmeden yargiya varilmamalidir; dinleme siirecinde iyi bir gézlemci
olunmali, s6z1i mesajlar kadar sozsiiz mesajlar, yani viicut diline de dikkat
edilmelidir. Goézler ve eller bu konuda en iyl ipuglannmi verirler; dinleme
sirasinda zaman zaman soylenenler dzetlenerek geri bildirimde bulunulmah,
diistincenin dogru algilandiging teyit amacgh detaylara ve agiklamalara yonelik
sorular sorulmali, aksi takdirde soru sormaktan kaginilmalidir; konusmacuun
dikkatini dagitacak, Grnegin telefon konusmas: gibi, eylemlerden kagiilmali,
gerekmedikee konusanin s6zi kesilmemelidir; konusmacinin rahatint saglamak
icin swra ve masa gibi fiziksel engeller ortadan kaldirilmahdir; dinleyenler
duvenlarmi kontrol ederek, nesnel davranabilmeli, duygusal agirhigi olan
sozciiklerin  anlamina tepki- vermemeyi Ogrenebilmeli, dinleme siirecinin
herhangi bir konuyu tartismaktan ziyvade, mesaj almaya yoénelik oldugunu
unutmamalidir; sdzcliklerden ziyade anlama yogunlagilmali, soylenen kadar,
satir aralart da okunmaya calhisilmahdir; konusma sabirla dintenmeli, baz
kigilerin ~ duygu ve disitincelerini  kolayca- ifade edemeyebilecekleri
unutulmamahdir; konusmaciy: dinlemeye yeterli zaman yoksa yeni.bir bulusma
ayarlanmali, stirekli saate bakilarak, dinlemiyormus izlenimi yaratilmamahdr.
Dinleme . becerisinin gelistirilmesi i¢in egitimcinin uygulayabilecegi ¢esitli
teknikler bulunmaktadir. Bu teknikler sunlardir (Ergin ve Birol, 2000: 121),
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Yoénetmeli dinlemek; konuyla ilgili sunum yapmadan &nce dinleyicilere kisa
davranmglar ya da sorularla baglamr, sonra giderek karmasik diizeye ulagilir.
Yoénergeli izlemek; yonergeler ya dogrudan dogruya kisiye bir kez sozel olarak
verilir, ya da bireylere ve gruplara yonelik isitsel bantlar seklinde hazirlanmis
olarak verilir ve uygulanmasi izlenerek igitsel beceri degerlendirilir. Ana fikir,
ayrintilar, sonuclar icin dinlemek; hedef kitlenin yas diizeyleri dikkate
almarak bir s6zIi metin sunulur ve bireylerin dinlemeleri istenir. Metne ait ana
fikir, ayrintilar ile sonug ¢ikartma istenerek teknik uygulanir. Dinlemede soziin
gelisinden faydalanmak; dinlemede hedef kitlenin yas diizeyinin kii¢iik oldugu
durumlarda 6grenmenin gerceklesebilmesi igcin uygulanmr. Bu teknikle, isitsel
olarak anlamlarm birbirlerinden ayirt edilebilmesi ve eksik climlelere en uygun
sozciiklerin  bulunarak yerlestirilmesi saglanarak 6grenme gergeklestirilir.
Sunumun ana ¢izgileriyle 6zetlemek; séz1ii sunumun ardindan dinleyicilerden
Ozetlemeler yapmalart istenerek, ana fikir ve yardimcr fikirleri ayrt
edebilmeleri ve ortaya koyabilmeleri degerlendirilir. Konuyla iliskili ve
iliskisiz bilgileri aymrt etmek; sozlii sunum sonrast dinleyicilerden konunun
iligkili fikirleri bularak siralamalari istenir. Biitiin bu teknikler, kisilerin dinleme
becerilerini gelistirmeye yardimei olabilecektir. Dinlemenin gelistirilmesi ya da
insanlara dinleme becerisi kazandirilmasi giiniimiiz is diinyasi igin de ¢ok
onemli olabilmektedir. Is diinyasmdaki kisilerin iletisim ve dinleme
becerilerinin eksikligi isletmeye malivet ve verimsizlik olarak geri donecektir.
Bu nedenle, ¢ahsanlar arasinda dinlemenin 6nemi konusunda Dbiling
olusturulmasi bu tiir igitsel olumsuzluklarin ortaya ¢ikmasmi engelleyecektir
(Nichols ve Stevens, 2000: 22-23). Giiniimiizde basarith isletmeler, miisteri
odakli isletmeler olup, kamu sektorii de 6zel sektdrden ders alarak, hedef
kitlelerinin s6ylediklerine kulak vermelidir. Dinlemenin maliyeti yiiksek olmasa
da kuruma getirisi biyik olabilir. Giintmiiziin rekabet¢i ortaminda yeni
sirketler, miisterilerine kulak vermeyen sirketlerin yerini almaya hazirdirlar.
Etkin bir dinleme i¢in, aklimiz, kulaklarmz, gozlerimiz ve yiiregimiz agik
tutulurken, agzimiz kapatilmalidir (Scarnati, 1998: 81). Nichols ve Stevens
(2000: 26)in ifade ettigi gibi, daha iyi dinleme, is diinyasindaki
huzursuzluklarn nedeni olan, kigilerarasi stirtiismelerin azalmasini saglayabilir.

SONUC VE ONERILER

Sonug olarak dinleme yetenegi kisinin sahip oldugu en biyik
kaynaklardan biri olmasina kargm, en az gelismis yeteneklerden birisi oldugu
sOylenebilir. Bireylerin almig oldugu egitimleri konusma, okuma ve yazma
aktivitelerine daha fazla yer verirken dinleme, en az egitim goriilen aktivite
olmaktadir. Dinlemenin vararm gérmek ic¢in gelismesine firsat taninmah ve
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konsantrasyon yetenegi gelistirilmelidir. Bireylere dinleme becerilerini
gelistirme yoniinde egitim aktivitelerinin arttiriimasi, iyi ve saghkl iletisim i¢in
kaginilmaz bir konudur (Shafir, 2003: 35, 38). Etkin dinleme, is ortammndaki
temel becerilerden birisi olarak tanimlanmaktadir. Etkin dinleme aym zamanda
ogrenilip, gelistirilebilecek bir beceridir. Bireylerde dinleme engelleriyle ilgili
farkindahk yaratarak ve miicadele yollarini gostererek, is kalitesi ve kurumsal
dencyimlerini iyilestirebiliriz (Moody, 2002: 1115). Dikkatle dinlemenin
stratejilerini bulmak bireye mutluluk ve verimlilik getirir. Dikkatle dinlemenin
basarisi, sadelik ve yasama uygulanabilirligine baghdw (Shafir, 2003: 43).
kit dinleven kisiler, genis ilgi alanlarina sahip olmalarmdan dolay1 islerinde
de danha basarih oluriar. Ltkili dinleme; daha etkin calisma ve is potansiyeli,
daha fazla verimlilik, daha az zaman ve gere¢ harcanmasi, diisen maliyetler ve
daha az para kaybi, yiikselen kazanglar ve rekabette siirdirebilirligi getirir. Bu
konuda yapilmis bir arastirmada, migterilerin bir girketten mal alimindan
vazge¢me nedenleri soruldugunda; miisterilerin %68’i bazi ¢aliganlarmn ilgisiz
tutumlarindan dolayr sirketten mal almaktan vazgectiklerini belirtmislerdir
(Robertson, 2004: 52). Bu durum, miisterilere karsi etkili dinleme becerilerinin
kullanilmasinin  énemini vurgulamasi agisindan iyi bir &rnektir. Kisilere,
kisilerarast iletisim ve dinleme becerileri egitimi verilerek is ve ozel
vasamlarinda Kargtlagsabilecekleri her turiu iletisim probleminin tistesinden
kolaylkla gelmeleri saglanacak, boylelikle de hem kisinin kendisi hem de
kurumu kazan¢h ¢ikacaktir. Etkili iletisim ile etkili dinleme teknik ve
yontemleriyle ¢alisan Kisiler, iletisim kurduklari kisiler tizerinde daha giiclii etki
varatabilme ayricali@gina sahip olurlar. Kisilerarasi dinleme becerisinin gelisimi
icin verilebilecek oOneriler su sekilde dzetlenebilir: Degisime ve yasam boyu
ogrenmeye acgik olmak; her giin dinleme ahgkanhgmda kiiclik degisiklikler
vapmay! istemek ve caba gostermek; iletisim becerilerine iliskin seminer,
sunum, lartisma, gosteri. vaka ¢alismalari, 6rnek olay, eézlem, grup ¢alismalari,
beyin firtmasi, rol oynama, film gosterme, video, ses kaydi, deneyerek 6grenme
gibi yontem ve tekniklerden Kisilerin ve isletmelerin yararlanmalarina imkén
saglamak: bireyin kendisinin nasil bir dinleyici oldugunu bilmesini saglamak:
oncelikle dinlemeyle ilgili zihinsel tavirda degisiklikler olusturmak; beceriler
icin zamani etkin  kullanmak; gelisim i¢in zihinsel alistirmalar yapmak;
konsantrasyon yetenegini gelistirmek; sozlii ve sozsiiz iletisim  becerilerini
dogru algilayvabilmek ve kullanabilmek i¢in bilgilenmek; Kisilerarasi iletisim
stirecinde her turlii olumsuz duygu, disiince, tutum ve davranigtan uzak
durmak; beklenilmeyen durumlarla baga ¢ikma stratejilerini 6grenmek ve
kullanabilmek; olumsuz duygularla bagsa ¢ikma stratejilerini dgrenmek ve
uygulavabilmek; kisinin kendi dinieme becerilerini giin boyu dlgmelerini
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saglayabilecek formlar diizenlemek ve kisinin kendisini degerlendirmesini
saglamak; dinleme becerilerini gelistirmeye yonelik yoneticilere ve calisanlara
egitim programlar diizenlemek ve aktif katilim1 saglamak; dinleme konusunda
uzman konusmacilart davet etmek ve is yasaminda uygulanabilir ¢6ziim
Ornekleri tiretmek.
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