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ABSTRACT:A r.ric‘mager ;pénd;v mostof his time in

communicating with others. For a manager in order o be

able to implement successfully the functions of management

he should know and use .the effective methors 5of. |

communication and active listening. communication is the
trarisportation of knowledge and sense from the sender to
the receiver with the help of a process of symbols through
written, oral, unwritten and/or electronic means of media. in
the process of communication, barriers such as noise,
filtration, selective perception, feelings, language, gesture
and mimics exist. In order to surpass these barriers, a
manager has to use feedbacks and an easy language, to
control feelings, to pay attention to the use of gesture and
mimics, and to try to develop skills of active listening.

I-GIRiS

Giiniimiizde iletisimin olmadigt bir diinyada
vasanilamayacagina dair inancumiz her gegen giin
artmaktadir. Zira yasadigimiz ¢ag, insanlarin birbirini
tam ve dogru anlayamamasindan kaynaklanacak
problemlerin telafisinin olmadigi, hiz ve zaman
cagidir. Bu nedenle hem ginlik, hem de i§
hayatimizda her an ihtiyaciouz  olan sey,
karsumizdakileri anlamak ve onlarin da bizi
anlamalanim saglamak olacaktir. Yanhis veya eksik
anlamadan dogabilecek hatalar saymakla
tilkenebilecek tiirden degildir. Bir kimse engin bir
dehaya sahip olsa bile, eger kendini ifade edemiyorsa
ve iligkide oldugu insanlar onu anlayamiyorlarsa o
kimsenin dehasinin kendinden bagka hi¢ kimseye
faydas1 olmayacaktur.

n- ILETISIMIN TANIMI VE ILETISIM
SURECI

Orgiitler iletisimsiz var olamazlar. Bir yénetici
zamammn tgte ikilik boliimiinii digerleriyle iletisim
kurarak gecirmektedir. Bu nedenle bir yénetici icin
etkin bir iletisimin 6nemi kesinlikle ¢ok Dbiiyiiktiir.
Yoéneticinin herhangi bir konuda karar verebilmesi
i¢in bilgiye ihtiyac1 vardir. Bu bilgilerin de kendisine
iletilmesi gereklidir. Karar verildikten sonra iletisim
yine devreye girecektir. Aksi takdirde kimse kararin
verildigini bilemez.. En yaratic1 fikirler, en harika
planlar etkin iletisimin olmadig bir ortamda viicut
bulamayacaktir.

Yukaridaki- kisa agiklamadan da anlagilacagt
iizgre yGneticilerin sahip olmas1 gereken en onemli
ozeThncrden birisi iletisim kurabilme yetenegidir.
Aksi takdrrde yoneticinin siirekli ve son derece yogun
preblemlerle “karsilagmasi kagimlmazdir.

A- lletigimin’ Tanum

Iletisim, bilginin aktarilmasimi gerektirir. Aksi
takdirde iletigimden bahsetmek miimkiin olamaz.
Kimse tarafindan dinlenmeyen bir konugmaci, kitab
okunmamig bir yazar heniiz iletisim kuramamuislar,
vermek istedikleri mesaji verememiglerdir.

Bununla beraber haberlesmenin basarh
olabilmesi i¢in mesajin sadece iletilmesi- yeterli
olmayilp, bunun aym zamanda anlagilabiliyor da
olmasi gereklidir. Yani diyebiliriz ki, iletisim mananin
aktarilmast ve anlasiimasidir. Miikemmel bir
haberlesme -eger miiinkiinse- gondericinin vermek
istedigi mesajin, alici tarafindan dogru ve eksiksiz
olarak anlagilmas: halinde miimkiin olacaktir: Iletigim,
bilginin ve anlamin semboller ile kaynaktan aliciya

" aktarilmasidir[1].

Akillarda tutulmas: gereken bir dier 6nemli
nokta ise iletisimin amacidir. Birgoklan iletisimin
anlatim ve anlamada agiklik manasi yerine, fikirlerin
alici  tarafindan  kabulii manasmna  geldigini
digiinmektedir. Eger ahci  bizim fikirlerimizi
onaylamiyorsa bunun tek nedeninin bizi yeterince
anlamamasi  oldugu disiiniilmektedir. Iletisimde
gondericinin ne s6yledigi degil, alicimin ne anladigi
o6nemlidir.

Opysa ki, kisiler birbirlerini gayet iyi anladiklari
halde fikirlerini onaylamak zorunda degildirler. Bu
nedenle etkin iletisimle, birbirlerinin fikirlerini
onaylamamin aym sey olmadifim unutmamak
gereklidir. Bu iki kavram tamamen birbirinden
bagimsiz ele alinmalidir.

B- lletigim Siireci

[letisimden bahsedebilmemiz igin her seyden
once bir nedene ihtiyacimiz vardir ki, biz bu nedene
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“mesaj” diyoruz. Mesaj aliciya iletilmeden 6nce
sembolik bir forma doniigiir (encoding) ve belli bir
kanaldan ahciya gonderilir (decoding). Iletisim
siirecinin birinci agamas1 inisiyatifin géndericide
oldugu boliimii icermektedir. Bu boliim ii¢ adimdan
olugmaktadir. Gondericinin fikirleri, mesaji, bu
mesajlarin sembollere Ornegin kelimelere
doniigtiiriilmesi, bir kanal vasitasiyla aktarmay: ifade

inisiyatifin alicida oldugu kistmdir. Dért adimdan
olusmaktadir. Abs (dinleme), kod agma (kelimelerin
fikre dOnmiigtiiriilmesi), kabul etme ve eyleme

- gegmedir[2].

Tiim bu islemlerin sonucunda anlam bir kigiden
diger bir kisiye transfer edilmig olacaktir.

etmektedir. Iletisim stirecinin ikinci asamasi, Bir gizimle anlatilmak istenirse;
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Sekil 1. Iletigim Siireci

Iletisimin agamalan olarak adlandirdigimiz bu
yedi fakt6riin yam sira goz oniinde bulundurulmas:
gereken bir de giiriiltii faktorii vardir ki bu iletigimin
etkinligini engelleyen, negatif bir fakt6rdiir. Giiriiltii
ister igsel-6rnegin gondericinin kisik sesle konusmasi-,
ister digsal-6rnegin beraber galisan diger kimselerin
yiiksek sesle konugmasi- olsun her halde iletisimin
etkinligini engellemektedir.

" Gonderici (Kaynak) disiincelerini sembollere
dokerek mesaji olusturur. Ancak bu mesajin yerine
ulagmasinda kisilerin sahip olmasi gereken dért
ozellik vardir[3]:

1) Beceri

2) Disgiince, Duygu

3) Bilgi
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4) Kiiltiirel 6zellikler

Eger gonderici bu dort beceriden yoksunsa
mesaj alictya istenildigi gibi ulagtinlamaz. Bir kiginin
tam iletisim bagaris1 konugma, okuma, dinleme,
diisiiniip yorum yapma becerilerini de kapsamaktadir.
Kisi, hakkinda hig bir sey bilmedigi veya ¢ok az sey
bildigi bir konuyu aliciya gerektigi  gibi
aktaramayacaktir. Dolayisiyla konu hakkinda ne kadar
genis bilgiye sahipsek bunu aktarmamiz ve alicilarin
da bizi anlamasi o kadar kolay ve dogru olacaktir.

Alcr ise, mesajin dogrudan yonlendirildigi
kisidir Ancak mesajin aliciya ulagmasindan 6nce
onun anlayabilecegi forma getirilmig olmas:
gereklidir. Bu da mesajin  diizenlenme asamasidir.
Gondericinin duygu, diigiince, bilgi ve sosyo-kiiltiirel
sistemden etkilenmesi gibi alic1 da mesaji1 alirken tim
bu - faktorlerin  etkisindedir. Mesajin  yerine
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ulagmasinda géndericinin yazma ve konugma becerisi
kadar, alicimin da okuma ve dinleme becerisi de biiyiik
Odnem tagimaktadur.

[letisimin son asamasi ise geri bildirimdir. Eger
génderici yolladift mesaji diizenleyebiliyor ve eger
mesaj sistemde geri yonde islemeye baslayip
gondericiye tekrar ulasip anlasilabilirligini kontrol
etmesine izin veriyorsa, iletisimin  basanyla
tamamlandigim disiinebiliriz.

- IIL iLETiSIM KURMA BIiCIMLERI

Bir igletmede en ¢ok kullanilan iletigsim araglan
sozlii. yazili, sozsiz ve eclektronik medya
araglandir[4].

A- Sozlii

Bu tir iletisimde insanlar birbirleriyle
konusarak anlagirlar. En ¢ok kullanilan tiirleri
konugmalar, resmi teke tek goriismeler, grup
tartigmalan, gayri resmi tartigmalar ve dedikodudur.

Sézlii iletigimin en biyik yararn. iletilmek
istenen mesajin gok kisa siirede yerine ulagmasidir.
Anlagilamayan yerler alict tarafindan  hemen
soruldugu icin de gondericinin mesaji hemen
diizeltilmesine imkan verir, dolayisiyla yanls yapma
olasilig1 azaltilir.

S6zlii iletisimin en biiyiik zarar ise bir grup
insana aymi anda verilmek istenmesi halinde ortava
cikmaktadir, Grup ne kadar geniglerse iletisimin
basarist da o denli diisiik olacaktir. Zira herkes mesaj:
kendine gére yorumlayacak sonugta algilanan mesajin
orijinali ile hicbir alakast kalmayacaktir. Bir
organizasyonda mesajlarin yukanidan asagiya ve
asagidan yukartya sozli gitmesi halinde biiyiikk bir
ihtimalle megaj her defasinda zarar gorecek ve
basarisiz olacaktir.

B- Yazih

Yazilh iletisim araglar igine baslica kisa notlar.
mektuplar ve diger yazili kelime ve semboller
girmektedir.

Gonderici: kalici, kolayca ulasilabilir ve
dogrulugunun kontroli miimkiin oldugu i¢in yazih
iletisim araglarim seger. Ozellikle kargik ve uzun bir

zaman dilimine yayilmus iletisim olaylarinda yazili .

yola basvurmak ok daha sagliklidir. Ornegin yeni bir
firiin i¢in olugturulan bir pazarlama plam ¢ok fazla én
calismadan olusur ve bunlarin bir araya toplanmasi
aylar siirer. Bu siire zarfinda verilerin yazih olarak

sunulmus olmasi halinde planin hayat1 siiresince
ihtiyaci olan herkes derhal bunlara bagvurabilecektir.

Gondericinin iizerinde daha dikkatli diisiinmesi
gerektirdiginden genellikle yazili iletisim araclan
daha iyi diisiiniiliip hazirlanmis, mantikli ve agiktirlar.

Ama tabii ki bir takim dezavantajlarn da
mevcuttur. Bunlarin en Onemlisi zaman kaybidir.
Ayrica kontrol imkani yoktur. Gonderilen mesajin alici
tarafindan alimp alinmadig), alinsa bile gerektigi gibi
anlasilip anlagilmadig1 bilinmemektedir.

C- Sizsiiz

Cok anlamli olmakla birlikte ne yazili ne de
sozlii olan iletisim araglan da vardir. Ornegin bir siren
sesi. kirmiza trafik 15181 s6zlere ihtiyag duyulmadan
mesajin yerine ulasilmasim saglamaktadir. Ornegin
bir ders esnasinda ogrencilerin uyuklamaya baglamasi
dersin sikicihgimn veya defter kitaplarim toplamaya
baglamalann  dersin  bitmek iizere oldugunun
gostergesidir. Bununla birlikte bu tiiriin en 6nemli
araglar: viicut dili ve sozlii vargudur.

1- Viicut Dili

Bunlar el ve kollarla yapilan hareketler,
mimikler ve viicudun diger hareketleridir. Yiiziindeki
ifade, el hareketleri kisinin o andaki duygularnni, ruh
halini ¢ok agik bir sekilde yansitirlar. Viicut dili, bir
durum karsisinda, bedenin kendi durusunu kodlayarak
sunmasidir[5].

-~ 2~ Ses Tonu

Kisilerin konusurken kullandigi kelimeler

“iizerinde yaptiklart vurgu bir ciimlenin ¢ok farkli

sekillerde anlagilmasina neden olabilmektedir. Yapilan
bir arastirma verilmek istenen sozlii bir mesajin alici
tarafindan almmasimin %55’inin yiizdeki ifade ve
fiziksel hareketlere, %38inin tonlamaya ve sadece
%7°sinin kullanilan kelimelere bagl oldugunu ortaya
koymaktadar. ' :

D- Elektronik Medya

Giiniimiizde iletisimi siirdiirebilmek igin bir
¢ok medya aracina giivenmekteyiz ki bunlarin en ¢ok
kullamlam telefondur. Bunun yamsira fax aletleri ve
de en o6nemlisi bilgisayarlarda e-mail hatti mesaj
génderme konusunda imdadimiza yetismektedir. Bu
tiir iletisim araglann hem ¢ok hizli hem de g¢ok ucuz
olup, aymt anda diizinelerle insana ulasmayr miimkiin
kilmaktadir. ‘
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IV. ETKILI ILETISIMDE ENGELLER VE
USTESINDEN GELMEK

A- Etkili fletisimde Engeller
1- Filitreleme

Bilingli olarak, alicinin almayr umdugu
bilgilerin  sunulmas1 digerlerinin  gizlenmesidir.
Ornegin bir yonetici sadece patronun duymayi
istediklerini kendisine iletiyorsa, yonetici bilgiyvi
siiziiyor demektir. Organizasyon yapisinda hiverasik
kademe adedi ne kadar ¢oksa filtreleme olasiligi da o
denli ¢ok olacaktir[3].

2- Segici Algalama

Alicinin, mesaji  alirken  segici  olarak
ihtiyaglartna, motivasyonuna, tecriibelerine, gecmisine
ve diger karakteristik ozelliklerine gore gordiiklerini.
duyduklarin1 yorumlamasidir[6].

3- Duygular

Kisi o an ki ruh haline ( iizgin veya mutlu
olusuna ) gore aym mesaji farkl sekillerde iletebilir.
Insan gok ug noktada duygular i¢indeyken rasyonel ve
objektif diisiinemez. Bu konuda verilebilecek en iyi
tavsiye lizgiinken agik ve dogru diisinmek daha zor
oldugu i¢in o6nemli kararlarin boyle zamanlarda
verilmemeye calisilmas: seklinde olacaktir.

4- Kullanilan Dil

Kelimeler, farkhh kisiler i¢in, farkli manalara
gelebilir.  Yas, egitim seviyesi, Kkiiltir dizeyleri
kelimelerin farkli kisiler iizerinde farkli etkiler
varatmasinda en 6nemli ii¢ etkendir. Organizasyonda
calisan kimseler kendi olusturduklart ve kullandiklan
dilin alict tarafindan ¢ok rahat anlasildigim
varsayarlar ki, bu ¢ogunlukla dogru olmayip iletisimin
basarisizlikla sonuglanmasina neden olmaktadir.
Biiyiik bir organizasyonda calisan kisi adedi ¢ok
oldugu gibi, bunlarin geldikleri yerler ve kiiltiirleri de
biyiik farkliliklar gostermektedir. Farkli yoérelerde
aym kelimeler farkli manalarda kullamlirlar. Bu da
kisilerin birbirlerini yanhig anlamalarina  neden
olmaktadir.

5- Jest ve Mimikler

Viicut dili ve mimikler de, en asagr sozli
iletisim araglart kadar algilamada 6nem tagtmaktadir.
Ormnegin. sinirli oldugunu séyleyen bir patron aym
zamanda konusurken ses tonuyla ve viicut
hareketleriyle de bunu destekliyorsa. alici patronunun
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sinirli olduguna inamr. Oysa sinirli oldugunu séyleyip
gayet sakin davrantyorsa alicinin kafasi karisacaktir.

B- Engellerin Ustesinden Gelmek
1- Geri Bildirim Yontemi

Birgok iletisim probleminin temelinde kisileriﬁ
birbirini tam veya dogru anlayamamas: yatmaktadir.
Ancak eger geri bildirim kullamlirsa bu aksakliklarin
giderilmesi miimkiin olabilecektir.

Ornegin bir yoneticinin “Dedigimi anladin
m?” diye sormasi, alicinin mesaji kendi ciimleleri ile
tekrarlamasii  saglamakta, bu sayede yoneticinin
vermek istedigi mesaji yerine ulastirip
ulagtiramadigin1  anlamasina yardimci olmaktadir,
Ayni sekilde yonetici kargisindakinin gézlerindeki
ifadeye bakarak kendisini anlaylp anlamadigin
kontrol edebilir[7].

2- Kolay ve Acik Bir Dil Kullanmak

Yoneticiler. kullamlan dilin ¢ok 6nemli
oldugunu unutmayip, vermek istedikleri mesajin
miimkiin oldugunca acik, herkesin anlayabilecegi bir
sekilde olmasina ve ¢ok teknik konusmamaya &zen
gostermelidirler.

3- Aktif Dinlemek

Her seyden oOnce duymak ile dinlemek
arasindaki farki anlamamiz gereklidir. Biri konustugu
zaman bizler duyanz, ama ¢ogu zaman dinlemeyiz.
Dinleme esnasinda hem alici hem gonderici
diisiinmektedirler. Buna ragmen dinlemek
konusmaktan ¢ok daha yorucudur. Ciinkii insan
dakikada 1.000 kelime dinleme kapasitesine sahip
olmasma ragmen, konusurken ancak dakikada 150
kelime kullanabilmektedir. Bu bilyiik fark da dogal
olarak dinleyicinin beyninin atil kalmasina ve
dikkatinin dagilmasina neden olmaktadir.

4- Duygularin Kontrolii

Bir  yoneticinin her zaman = rasyonel
davranabilecegini varsaymak elbette ki ¢ok yanlistir.
Zira duygular etkin iletisimi olumsuz etkileyen bir
faktordiir. Bu nedenle c¢ok iizgiin veya mutsuz
oldugumuz zamanlarda mesajlarin agik ve dogru
olamayacagim  diigiinerek  iletisim  kurmaktan
kaginilmalidir.
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" 5- Jest ve Mimiklerin Kullammina Dikkat
Etmek

Daha o¢nce davramglarin insanlar iizerinde
sozlerden daha etkili oldugunu soylemistik. Bu
nedenle kisi iletisim esnasinda davramslan ile
sozlerinin birbirine paralel gitmesine dikkat etmelidir
ve sOylediklerini  davramglant  ile  dogrulayip
desteklemeye 6zen gostermelidir.

V- ILETiSiM GELISTIRMEDE AKTIF
DINLEME

A- Aktif Dinlemenin Onemi

Insanlar  genellikle duymakla dinlemeyi
birbirine karistirmaktadirlar. Duymak sadece ses
titresimlerinin  alinmasidir. Dinlemek ise duyulan
vorumlamak, anlamaktir, Bu nedenle dinlemek dikkat.
yorum ve hatirlamay: gerektirmektedir. Etkin dinleme
daha ¢ok aktif dinleme ile miimkiin olmaktadir[8].
Pasif dinleme esnasinda kisi daha gok bir teyp kayit
cihazina benzer. Eger konusmaci mesaji agik bir dille
ve dinleyicinin dikkatini ¢ekecek sekilde verebiliyorsa,
dinleyici verilen biitin mesaji asag1  yukan
alabilecektir.

Ancak aktif dinleme de. dinleyicinin de
konusmaya katilmast ve olay1 konugmacimn agisindan
gorerek anlamaya caligmasi gerekmektedir. Bu da
pasif dinlemeden ¢ok daha fazla efor gerektirir ve
yorucudur.

Aktif dinleme igin dért 6nemli noktaya dikkat
edilmesi gereklidir{3].

1) Yogunlagyma

Daha once de soyledigimiz gibi insan
beyninden diigiinceler konusmasindan alti misli hizla
gecer. Bu da kisiye dinlerken diigiiniip sorgulamasi
igin firsat yaratir. Aktif dinleyici biiyiik bir dikkatle
konusanin s¢ylediklerine konsantre olur ve binlerce
karmagik diigiinceyi diizenlemeye ¢alisir, kisacast
sdylenenlerin iizerinde yogunlasir.

* 2) Kendini ahcmin yerine koymak

Bunun i¢in kisinin neyi duymak istedigi degil,
gondericinin  kendisine neyi vermek istedigini
anlamas: gereklidir. Insamin kendisini o an igin kendi
duygularindan soyutlamasi ve gondericinin
anlattiklarina onun bakis agisindan bakmaya galigmasi
halinde, mesaj ¢ok daha dogru algilanacaktr.

3) Dogrulama, kabullenme

Konugma esnasinda alic1 eger génderici ile aym
fikri tasimiyorsa derhal itiraza gider veya kendi
kafasindan séylenenleri yargilamaya baslar. Bu da
mesajin geri kalanimn alinmasina engel olur. Bu
nedenle alici, ne kadar zor da olsa konusma
tamamlanana kadar yargidan kacinmali, ancak
gonderici biitiin soylemek istediklerini tamamladiktan
ve mesaj tam anlamiyla anlasildiktan sonra
yargilamaya baslamalidir.

4) Sorumluluktan kagmama

Son olarak alicimin yapmasi gereken. mesajin
alinmas igin gerekli her seyi yapma ve sorumluluktan
kacmama olacaktir. Bunun  igin kullanilabilecek
baglica iki yontem olup bunlar hem gondericinin
vermek istedigi mesaji anlamaya ¢alismak, hem de
sorular sorarak dogru anlayip anlamadigim kontrol
etmektir.

. B- Aktif Dinleme Becerisini Gelistirmek icin
Oneriler

Aktif dinleme literatiiriine gore etkin dinlemek
icin gerekli sekiz Gzellikten bahsedebiliriz[9].

1) Gondericinin gozlerinin i¢cine bakmak

Diigiiniin ki alici, siz bir sey anlatirken size
bakacagina bagka yerlere bakiyorsa, hemen sizi
dinlemedigini disiiniirsiiniiz. Bu nedenle konusurken
konugmacimin  gozlerine bakmak bu sayede onun
anlatma istegini perginlemek ve konusmasi igin
kendisini cesaretlendirmek gereklidir.

2) Onaylayarak basim sallamak ve yiiz
ifadesiyle bunu desteklemek

Burada  devreye  isaretler  girmektedir.
Onaylayict bas isaretleri uygun bir yiiz ifadesiyle
desteklenirse hele bir de konusmacinin gozlerine
bakiliyorsa kisinin dinlendigi konusunda hicbir
stiphesi kalmayacaktir.

3) Dikkat dagitict davramslardan kacinmak

Dinleme esnasinda aklimzin bagka yerde
olduuna isaret edecek davraniglardan kagmmak
gereklidir. Saate bakmak, kalemle oynamak, kagitlar
kangtirmak vs. gibi davraniglar konusmaciyr sikar,
huzursuz eder ve ilgisini dagitir. Bunlar mesajin dogru
verilmesini engeller.
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4) Soru sormak

Dinleyici soru sorarak konuyu dogru anlayip
anlamadigim  kontrol eder = ve  gondericinin
dinlendigini hissetmesini saglar.

5) Tekrarlama

Burada gondericinin  soylediklerini  kendi
climlelerinizle tekrarlamamz s6z konusudur. Bu
sayede hem dikkatli dinleyip dinlemediginiz hem de
dinlenenlerin - dogru  anlasilip  anlasiimadiginin
kontrolu miimkiin olacaktir. '

6) Konusmacimn  soziinii . kesmekten
ka¢inmak

Konusmacinin séylediklerine tepki vermeden
6nce onun digiincelerini tamamlamasimi beklemek
gereklidir.

7) Aym anda konusmaktan kacinmak

Cogumuz dinlemeye sadece dinleme isi
bittikten sonra biz de konusabilecegiz diye katlaniriz.
Ciinkii konusmak her zaman dinlemekten daha
eglencelidir. Ancak  unutmamak  gerekir ki
karsinizdakinin sézleri bitmeden ayni anda konusmak
yarardan gok zarar verecektir.

8) Konusmaci ve dinleyici pozisyonlan
arasinda yumusak gecisler yapmak

Cogu zaman is hayatinda siz hem konusmaci
hem de dinleyici roliinii aym anda iistlenirsiniz. Buna
dinleme perspektifi ile bakilacak olursa, konusmacinin

_sdylediklerine konsantre olmak ve daha sonra kendi
soyleyeceklerinizi diisiinerek kafamzi  dagitmamayi
saglamak yoniinde pratik yapmaya ¢aligmak yararli
olacaktir.

VI-SONUC

lletisim, yoneticinin en 6nemli islevlerinden
biridir. Zira iletisim olmadan, y6netim fonksiyonlarim
icra etmesi diisiinillemez. Bu nedenle etkili iletisimi
gelistirmenin, gerék Orgiitsel amaglarin realizesi,
gerekse calisanlarin performans ve is tatminlerinin
saglanmast agisindan gerekli oldugu kanaatindeyiz.
Bunun i¢in de yonetici, iletisim siirecini iyi bilmeli,
iletisim engellerinin bilincinde olmali, bu engellerin
iistesinden ~ nasil  gelecegi  konusunda  gerekli
planlamalart yaparak, aktif dinleme yontemini
kullanma becerisini gelistirmelidir.
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