Is sagligi ve giivenligi egitimi

lletisim teknikleri

akademi
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Amag ve ogrenme hedefleri

Amac

Katilimcilarin isyerinde gerekli olan iletisim
becerileri hakkinda bilgi sahibi olmalarini
saglamak.

lletisim nedir?

Ogrenme hedefleri

= |letisimi tanimlar
o Etkili iletisim tekniklerini bilir

B |syerinde etkili bir iletisim siireci igin
gerekenleri belirtir

o |SG profesyonelleri, isveren ve calisan
temsilcileriyle iletisimin Gnemini kavrar



Boliim 1

lletisim nedir?

Kavramin kokeni ve tanimlar
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lletisim kavrami

B |letisim sdzcligi, Latincede “ortak” anlamina gelen communis kdkiinden
tretilmis communication kelimesinin karsiligidir; ortakligi, toplumsallasmayi
ve birlikteligi ifade eder.

B Kisi, yasadigi toplumun kurallarini, degerlerini ve inanclariniiletisim yoluyla
ogrenir; kendini anlatmak ve baskalarini anlamak icin iletisim kurar.

B Sozcuk 15. yuzyildan sonra bilgiyi topluluga yayma anlaminda kullaniimis; 20.
yuzyilda kitle iletisim araclarinin gelismesiyle birlikte doga ve insan bilimlerinde

yayginlasmistir.

O Enyalin tanimiyla: bilgi, dusunce, duygu ve tutumlarin simgeler araciligiyla bir
kisiden ya da gruptan digerine aktarilmasi, yani mesaj alisverisidir.
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Farkli tanimlar

Hobel Andersen Kincaid
DlsUnce ve goruslerin sozlU olarak Bizim baskalarini, baskalarinin da bizi Karsilikli anlayisa ulasmak amaciyla
karsilikli alisverisi anlamasina yarayan surec¢ bilginin katilimcilarca paylasildigi

yakinlasma sureci

Surec olarak Anlam olarak Egitmen acisindan

Bir birimden cikan bilginin kars! birime Dunyayl anlamli kildigimiz ve bu anlami Davranis degisikligi olusturmak Uzere
ulasmasi, onda bir etki uyandirmasi ve baskalariyla paylastigimiz insani surec ddsunce, duygu, tutum ve becerilerin
bunun ilk birime geridonmesi paylasiimasi
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Ne kadar bilirsen bil, soylediklerin karsindakinin
anlayabildigt kadardur.

Mevlana'ya atfedilen s6z. iletisimde asil sorumluluk kaynaktadir: mesaj, alicinin anlayabilecegi
bicimde iletilmelidir.
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Boliim 2

lletisim siireci

Kaynak, ileti, kanal, alici, geri bildirim ve gurultd
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iletisimin temel dgeleri

1 2
Kaynak lleti
Mesaji kodlar —  Kodlanmis
ve gonderir duygu ve
dusunce

3 2 5

Kanal Alici Geri bildirim
lletinin — lletiyialglarve - Alicinin
tasindigi ortam kodunu cozer kaynaga tepkisi

ve yontem

Bu slrec boyunca iletinin algilanmasini zorlastiran her turll etkene gurilta denir. Shannon ve Weaver'in
1949da gelistirdigi iletisim modeli bu 0gelere dayanir.

lletisim siireci
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Kodlama, kod ¢ozme ve algilama

Kaynak: kodlama Kanal Alici: kod ¢gozme Algilama

Ddsunceyiya da duyguyu Mesaj alicinin duyu Mesajl dnceden edindigi Zihinle ve duyqularla ilgili bir
sOzcuk, rakam, sekil, isaret organlarindan en az birine bilgilere, amacina, deger surectir; alici mesaji kendi
ve hareketlerle mesaj haline ulasir yargilarina ve inanclarina filtrelerinden gecirir

getirir gore yorumlar

Etkin iletisim, kaynak ve alici mesaja ayni anlami verdiginde gercgeklesir. Alicinin algilayamayacadgi bir
mesaj, aliciicin yalnizca bir guralttadar.
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Yanhs anlamanin dokuz olasiligi

Asadgidakiler arasinda farklar vardir:

O Dusundligunuz O Duydugu
O Soylemek istediginiz 0 Anlamak istedigi
O Soylediginizi sandiginiz B Anladigini sandiqi
O Soylediginiz B Anladigi

0 Karsinizdakinin duymak istedigi

Bu nedenle insanlarin birbirini yanlis anlamasi icin en az dokuz olasilik vardir;
geri bildirim bu farklari kapatmanin yoludur.
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Kaynak ve ileti

Kaynak

O

Sureci baslatir; birey, grup, kurum veya
kurulus olabilir

Tasimasi gereken ozellikler: bilgili olma,
kodlama becerisi, roline uygun davranma,
taninma

lletisimde asil sorumluluk kaynaga aittir

lletisim siireci

lleti (mesaj)

O

Duygu ve dusuncelerin sozll, sozsuz veya
yazil bicimde kodlanmis hali

Anlasilir ve acik olmal
Dogru zamanda ve uygun kanalla iletilmeli

Alicinin ne kadar cok duyu organina ulasirsa
iletisim o kadar basarili olur

PN 2
‘ﬁ)vf? BN o/ ofis (‘\
YENI UZMAN AKADEMI H Y, ULUDAG UZMAN AKADEMI . Y
Y gbivegivenky €t s .(: ) B e vt e Earoms %okodem| . A A SYA ¢ 1




Kanal ve alici

Kanal

B Mesajin aliciya ulasmasini saglayan ortam,
yontem ve teknik; mesajin sunulus bicimi

B Secilecek kanali bUyuk olctude alicinin kim
oldugu belirler

B Kanalin acik ve gurultusuz olmasi 6nemlidir

lletisim siireci

Alici (hedef)

O Mesajlamaca ve niyete uygun bicimde
anlamalidir

o Oncekiyasantisi, bilgisi ve kiiltiirii mesaji
dogru algilamasinda etkilidir

B Alici mesajda kendisinden beklenen
davranisi gosterdiginde gercek anlamda
etkili iletisim gerceklesmis olur
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Geri bildirim

Nedir?

O

Alicidan kayna@a yonelen tum tepkilerdir;
iletisimin amacina ulasip ulasmadigini gosterir

Geri bildirimde dnceki kaynak bu kez hedef
roline gecer

Jest, mimik, sozlu veya yazili yanit olabilir

Olumlu, olumsuz veya tepkisizlik seklinde
olabilir; olumsuz geri bildirim bile tepkisizlikten
lyidir

Geri bildirimin olmadigi iletisim tek yonludur

lletisim siireci

Geri bildirim ilkeleri

B Mesajlailgiliolun

B Uygun zamani secin

O Amaciniziiyi belirleyin

B Somut olun; beklediginiz davranisi tanimlayin

B Olumlu olun

O Tepkiniz mesajin tam karsilgi olsun
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Gurultu ve iletisimi etkileyen etkenler

Gurultu turleri

O Cevresel guriltii: ortamdaki ses, 1sI,
kalabalik

o Kanal kaynakli giriiltli: ses dizeninde
ariza, okunamayan yazili mesaj

o Anlamsal (semantik) giiriltii: yanlis
telaffuz, farkh anlasilan sozcutkler, teknik
terimler

lletisim siireci

Iletisimi etkileyen etkenler

B Duyu organlari ve sinir sistemi

O

O

O

O

Yorgunluk, uykusuzluk, heyecan

Kisinin gereksinimleri

Dilin ve tarzin kultlre uygunlugu

Olumsuziletisim ortami
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Boliim 3

Sozlu ve sozsuz iletisim

Etkili s6zI( iletisim, beden dili ve GAYETOS
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Sozlu iletisim

Dille iletisimde kisinin ne soyledigi kadar nasil séyledigi de dnemlidir: ses tonu, hizi ve siddeti, vurgulanan
sozcukler ve duraklamalar.

1 2 3 4 5 6

Tesvik et Ses tonu Basit dil Yansit Acikhga Geri

Sozle Uygun ses Teknik Duydugunu kavustur bildirim

cesaretlendir, ~ tonukullan —  terimlerden kendi - Belirsiz B Anlasildigini

soru sor kacin sozlerinle noktalari dogrula
yansit netlestir
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Etkili sozlu iletisim icin gerekli kosullar

B Sayqgil bir karsilama; adiyla hitap B Karsidakinin sosyo-ekonomik ve
etme kulturel ozelliklerini anlama

0 Karsidakinin bildiklerini, yanhs O Yavas, kisa, dikkatli ve teknik
bilgilerini ve beklentilerini olmayan sozcukler kullanma
ogrenme @ Bilginin alinmasini engelleyen

O Sorusormaya tesvik etme; etkenleri ortadan kaldirma

gerektigi anda soru sorma B Tekrar ettirerek mesajin anlasilip

B Sorunlariiki yonlu iletisimle anlasiimadigini kontrol etme
tartisma; geri bildirim

S06zIU ve sdzsiziletisim
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Sozsuz iletisim ve beden dili

Beden dilinin bilesenleri

o Beden durusu, jestler ve mimikler

O G0z temasl; basin ve ayaklarin kullanimi

O QOturma bicimi ve oturmakicin secilen yer
o Mesafe ve beden temasi

O Giyim, kilik-kiyafet, aksesuarlar, bakim

S06zIU ve sdzsiziletisim

Yararlanmak i¢in gerekli kosullar

B Saygili ve nazik karsilama; uygun bir yer
gosterme

0 (0z temasi kurma ve yuz yluze konusma
O Baska birisle ilgilenmeme
0 Acelecive sinirli davranislardan kacinma

B GUvenveren birtutum
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Sozsuz iletisimde onerilenler ve 6nerilmeyenler

Onerilenler Onerilmeyenler

O Karsidakine hafifce dogru egilmek o |letisim sirasinda baska bir seyle ugrasmak
B Gulumsemek; gerginligi belli etmemek B G0z temas! kurmamak; okuyarak anlatmak
B (G0ztemasi kurmak; bas sallayarak O Saate veya telefona bakmak

cesaretlendirmek 0 Esnemek, etraftaki nesnelere bakmak

o Karsidaki kisiyle yaklasik 90° aciyla oturmak = Surat asmak, kimildayip durmak

B Acik bir beden dili kullanmak; guven veren
mimikler

Viacut dilinizin farkinda olun: sozlerinizile beden diliniz celisirse karsinizdaki kisi beden dilinize daha cok guvenir.
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GAYETOS: etkili sozsiiz iletigim

G A

Gozle temas kurma Anlasilir ve ulasilir olma
T 0
Tebessiim etme Ovgli(s6zli ve s6zsiiz)

S06zIU ve sdzsiziletisim

Y

Yumusak olma(gergin
olmama)

S

Sicaklik

E

Hafifce egilerek karsilikli
oturma
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“Sozcukler %7, ses %38, beden dili %55" dogru mu?

B Bu oranlar Albert Mehrabian'in 1960'lardaki iki laboratuvar deneyinden gelir; eski kaynaklarda %10-
30-60 gibi farkl bicimleri de goruldr.

B Deneyler yalnizca duygu ve tutumlarin aktarildigi ve sozlerle ses tonunun veya yuz ifadesinin
birbiriyle ¢elistigi durumlarlailgilidir; tek tek sdzcuklerle yapiimistir.

B Mehrabian bu oranlarin her turlt iletisime genellenmemesi gerektigini belirtmistir: bir talimatin
veya egitiminiceriginin yalnizca %7/'sinin sozlerle aktarildigi soylenemez.

B Dogru cikarim: s0z, ses tonu ve beden dili uyumlu oldugunda mesaj guclenir; ¢elistiginde dinleyici
sozsUz isaretlere daha ¢cok guvenir.
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Boliim 4

Engeller ve etkili iletisim

|letisim engelleri, etkin dinleme, empati ve ben dili
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iletisim engelleri

Emir vermek, Tehdit etmek, Ahlak dersi vermek Sormadan ogiit Nutuk cekmek, ders
yonetmek gozdadi vermek vermek vermek

Yargilamak, Ad takmak, alay Yorumlamak, tani Asin 6vmek Gegistirerek teselli
elestirmek, etmek, utandirmak koymak etmek
suclamak

Sorgulamak Konuyu saptirmak, Karsilastirmak
sakaya vurmak

Bu siniflandirma Thomas Gordon'un “iletisim engelleri” yaklasimina dayanir. Bu tepkiler karsidakinin kendini ifade etmesini engeller.
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Peki ne yapmali?

Etkin dinleme Empati Beden dili

Dikkati karsidakine vermek, sozunu Kendini karsidakinin yerine koyarak Acik, ilgili ve gliven veren bir beden dili
kesmemek, duydugunu kendi sozleriyle duygu ve dusuncelerini anlamak ve bunu kullanmak

yansitmak ona iletmek

Ben dili Cesaretlendirme
Suglayan “sen” cumleleri yerine Yureklendirici ve takdir edici olmak;
davranisl, etkisini ve duyguyu anlatan dogru davranisi gorunur kilmak

“ben” cimleleri kurmak: “Baret
takilmadiginda endiseleniyorum; ¢lnku
dlsen bir parca ciddi yaralanmaya yol
acabilir.”
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Boliim 5

lletisim tiirleri

Siniflamalar, orguticiiletisim, tek ve iki yonlU iletisim
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lletisimin siniflandiriimasi

Diizeylerine gore Araclarina gore
B Kisiiciiletisim: bireyin kendiicinde mesaj B S0zl
Uretip yorumlamasi 3 Yazl
B Kisilerarasiiletisim: kaynak ve hedefin o Gdrsel
insanlardan olustugu iletisim
B S0zsuz

o Orgiit ici iletisim: kurum ve kuruluslar icinde

gerceklesen iletigim Yuz yiuze iletisimde geri bildirim aninda alinir; yz

. , yuze olmayaniletisimde gorsel, yazili ve sesli
o Kitle iletisimi: genis topluluklara ulastirilan

_ araclar kullanilir.
mesajlar

McQuail iletisimi toplumsal, érgutsel, grup, bireylerarasi ve kisisel dizeylerde inceler.
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Orgiitte resmi iletisim kanallari

Yukaridan asagiya (dikey) Asagidan yukariya (dikey)
Yonetimden calisanlara: talimat, politika, gorev dagilimi Calisanlardan yonetime: oneri, sikayet, tehlike ve ramak
kala bildirimi

Yatay Capraz
Ayni dizeydeki birimler arasinda: koordinasyon, vardiya Farkl duzeylerdeki farkli birimler arasinda: proje ve ekip
devri calismalari

ISG'de asagidan yukariyailetisim dzellikle dnemlidir: calisanlar tehlikeleri ve ramak kala olaylari cekinmeden bildirebilmelidir.
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Tek yonlu ve iki yonlu iletisim

Tek yonli iletisim

iki yonlii iletisim

Tanim

Ornek

Hiz
Dogruluk

Alicinin
durumu

Gurultaye
acikhk

Alicidan geri bildirim alinmadan gerceklesir

Yonetimden gelen duyurular, seminer ve kongre
sunumlari

Daha hizli
Yanlis anlama riski yuksek
Pasif

Daha az

Gondericinin mesajina alicidan geri bildirim
alinir

Toplantilar, egitimler, yuz ylze goruasmeler

Daha yavas
Daha dogru iletisim kurulur

Guven duygusu icinde, katilimci; daha
demokratik

Garalta ve dis etkenlerden daha ¢ok
etkilenir

ISG egitimlerinde ve talimatlardaiki yonlii iletisim tercih edilmelidir; anlasilip anlasiimadig mutlaka kontrol edilmelidir.

lletisim tdirleri
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Boliim 6

Isyerinde ISG iletigimi

ISG profesyonelleri, isveren ve calisan temsilcileriyle iletisim; risk iletisimi
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ISG ekibi iginde iletisim

Isyeri hekimi, is giivenligi uzmani ve diger
saghk personeli

o Risk degerlendirmesi, yillik calisma plani ve
degerlendirme raporu birlikte hazirlanir

o Kaza ve meslek hastaliklari birlikte degerlendirilir;
saglik gozetimi sonuclari gizlilik ilkesi gozetilerek risk
kontrolUne yansitilir

B Tespit ve Oneriler onayl deftere yazilir; bu yazili
iletisim isverene teblig edilmis sayilir

Isyerinde iSG iletisimi

Etkili ekip iletisimi igin

B Duazenli koordinasyon toplantilari

B Gorev ve sorumluluklarin acikca paylasiimasi
B Ortak terminoloji ve kayit sistemi

B Sorunlarin zamaninda ve yazili olarak iletilmesi

B Karslilikl saygli ve mesleki bagimsizliga 6zen
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Isveren ve calisan temsilcileriyle iletisim

Yasal cerceve lletigim ipuclari
o Bilgilendirme (6331 m.16): isveren calisanlari ve o |sverene dnerileri maliyet, fayda ve yasal
temsilcilerini riskler, onlemler ve acil durum sonuclaryla birlikte sunun

gorevlilert hakkinda bilgilendirir B Calisan temsilcisini sureclerin basindan itibaren

o Goriis alma ve katilim (m.18): ISG konularinda dahil edin
calisanlarin gorusu alinir, teklif getirme ve

B Kurul kararlarini ve alinan onlemleri calisanlara
tartismaya katilma hakki taninir

duyurun

o ISG kurulu: 50 ve daha fazla calisani olan
isyerlerinde isveren, profesyoneller ve temsilcilerin
ortak karar ve iletisim platformu

B Geri bildirim kanallarini acik tutun; dneri ve
sikayetleri yanitsiz birakmayin
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Risk iletisimi
0 Riskler ve onlemler calisanlarin anlayacagi dilde, acik ve somut olarak

anlatilmalidir; teknik terimlerden kaciniimalidir.

O Turkce bilmeyen veya okuma guclugu olan calisanlaricin piktogramlar, gorseller
ve uygulamali anlatim kullaniimalidir.

O Talimatlar kisa, adim adim ve gorsel destekli hazirlanmali; calisma yerinde
gorunur olmahdir.

B Vardiya devirlerinde 6nemli bilgiler (arizalar, devam edenisler, is izinleri) yazil ve
sozlu olarak aktarilmaldir.

O Mesajin anlasildigi soru sorarak veya gostererek dogrulanmali; ¢calisanlarin
tehlike bildirmesi tesvik edilmeli ve bildirimlere geri donus yapilmalidir.
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Is sagligi ve giivenligi egitimi

Tesekkurler

akademi

is saglid1 ve glivenligi egitim kurumu
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