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Konu basliklari

1 lletisim nedir? Siirec, asamalar ve mesajlarin iletilmesi
2 Etkili iletisim becerileri: dinleme, soru sorma, iletisim engelleri
K, Kisisel gelisim: 6zgUven, etkileme, kazanan tutum, ozur dileme, oykUyle ikna

[A s sagligi ve glivenliginde iletisim
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Bolim 1

lletisim nedir?

Tanim, surec ve mesajlarin iletilmesi
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lletisim ve siireci

lletisim; kisiler arasinda bilgi, duygu ve diisiince alisverisidir. Bir gdnderici tarafindan aliciya
iletilen ve alicinin davranisini bilingli bir niyetle etkilemeyi amac¢layan mesaj surecidir.

Kaynak > Mesaj > Kanal Alici

mesajl gonderen bilgi, duyqu s0z, ses, beden, yazi mesaijl alan Kisi

Geri bildirim

Asamalar: mesaj gondermek, mesaji almak, mesaji anlamak, alicida etki yaratmak ve geri bildirim saglamak.
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lletisim dongiisel bir siirectir

O Herkes aynianda mesaj alir, yorumlar, gonderir ve sonuc ¢ikarir; iletisimin ne
baslangici ne de sonu vardir.

@ |kiinsan birbirinin farkina vardigi anda iletisim baslar; ilk izlenim cogunlukla
beden diliyle olusur.

O Paul Watzlawick'in ifadesiyle “iletisim kurmamak olanaksizdir”: susmak, uzak
durmak, goz temasindan kacinmak da bir mesaj verir.

Bu nedenle iletisim yalnizca ne soyledigimizle degil, nasil soyledigimiz ve nasil davrandigimizla da ilgilidir.
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Mesajlar nasil gonderilir ve alinir?

Sozcikler Ses Beden dili

Ne soyledigimiz: icerik, Nasil soyledigimiz: ton, Yuz ifadesi, goz temasi,

secilen kelimeler. vurgu, hiz, ses jestler, durus, mesafe.
yuksekligi.

O Soylenenle ses tonu ve beden dili celistiginde karsi taraf genellikle sozsuz
mesajlara inanir.

O Sik aktarilan “sozcukler %7, ses %38, beden dili %55" oranlari, Albert
Mehrabian’in duygu ve tutumlarin aktarildigi, sozlerle ses tonunun celistigi
sinirl deneylerine dayanir; batun iletisime genellenmemelidir. Bilgi
aktariminda sozcuklerin payl cok daha yuksektir.
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Boliim 2

Etkili iletisim becerileri

Dinleme, soru sorma ve iletisim engelleri
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Etkili iletisim becerileri

O Kendini tanimak

O Kendiniagcmak ve dogru ifade etmek

O Karsisindakini etkin ve ilgiyle dinlemek

O Empati kurabilmek: kendini karsisindakinin yerine koyabilmek
O Hosgorull ve onyargisiz olmak

O Elestirilere acik olmak

O Beden dilini, goz temasini, hitabi ve ses duzeyini dogru kullanmak
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lyi bir dinleyicinin ozellikleri

Dikkat ve sayg: Anlama ve yansitma

O Dikkatini karsisindaki kisiye verir O Dinlerken verecedi cevabi dusinmez

O Sozunu kesmeden dinler O Yargilamadan, suclamadan dinler

O GOz temasi kurar O Duygu ve disuncelerianlamaya
calisir

O Son sozu sOylemek icin cabalamaz
O Sozlerin yaninda sozsUz mesajlara da

O Dinlerken baska bir isle mesqgul dikkat eder

olmaz
O Anladigini gosteren ifadeler kullanir:

“Yani ... demek istiyorsun.”
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lletisimde soru tipleri

Soru tipi Ozelligi Ornek

Kapali uclu Cevabi“evet” veya “hayir” olur; bilgi “Kemerini taktin mi?”
dog@rulamada kullanilir

Acik uclu Ne, nasil, ni¢in, neden; dastnceyive “Buisi yaparken en cok neyi zor

Yonlendirici: degil mi

Yonlendirici: ¢ift
secenekili

Yonlendirici: uzman
gorusu

iletisim becerileri

ayrintiyr ortaya cikarir

Cevabiima eder; dikkatli kullanilmali

Iki secenek sunar

Bir otoriteye dayanarak sorar

buluyorsun?”

“Bu yontem daha guvenli, dedgil
mi?”

“Eqgitimi sali miyapalim, persembe
mi?”

“Isyeri hekimi de bunu dneriyor; ne
dersin?”
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lletisim engelleri

Thomas Gordon'un “iletisim engelleri” olarak tanimladiqi, karsi tarafi savunmaya
iten ve konusmay! kesen tutumlar:

O Emirvermek O Suclamak

O Uyarmak ve tehdit etmek O Isim takmak ve alay etmek

@ 0glt vermek O Sinamak ve sorguya cekmek
O Nutuk cekmek O Konuyu saptirmak

O Elestirmek ve yargilamak

Bunlarin yerine “ben dili" kullanilir: davranisi tarif et, sende yarattigi etkiyi ve duyguyu séyle. Ornek: “Baretini
cikardigini gorunce endiseleniyorum; burada malzeme dutsebilir.”
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Anlayis farkindan kopan iletisim

Ayni sozu farkl kisiler farkli anlayabilir. Anlam farkinin baslica kaynaklari:

Kaynak Agiklama
Menfaat disuncesi Kisi mesajl kendi ¢ikarina gore yorumlar

Meslek farkliliklari Ayni kelime farkli mesleklerde farkli anlam tasir

Kultar farklihgi Aliskanliklar, degerler ve beden dili ktlturden kultlre degisir
Yasanmis olaylar Gecmis deneyimler yeni mesajin algilanisini etkiler
Aliskanliklar Alisilmis davranislar uyarilart duymayi zorlastirir

Onemli mesajlarda karsi taraftan kendi climleleriyle tekrar etmesini istemek, anlam farkini yakalamanin en kolay yoludur.
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Boliim 3

Kisisel gelisim ve iliskiler

Ozgliven, etkileme, kazanan tutum, dziir dileme ve dykiiyle ikna
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Ozgiiveni artirmak

O Kendiniz hakkinda olumlu dustndn.

O Etrafinizdakileri kendinizden ustun
gormeyin.

O Zayif taraflariniz yerine guclu
taraflariniza agirlik verin.

O Deneyimlerinizden ders cikarin.

Kisisel gelisim

O Gercekci hedefler belirleyin.

O Cesaretliolun; ogrenmeye devam
edin.

O |se yarar seyler yapin; basitlige
onem verin.

O Degisimi hos karsilayin.
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Insanlari etkilemenin ii¢ temel anahtari

1. ligi ve yakinhk 2. Gllimseme 3. Takdir
Karsinizdakine gercekteniilgi icten bir glilimseme gliven verir Dogru davranisi fark edin ve
gosterin; adiyla hitap edin, ve iletisimi baslatir. ictenlikle takdir edin.
dinleyin.
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lliskilerde 58, degisimde 5I

lliskilerde mutlu olmanin 58 kural
O Sayql

O Sevqi
O Sabir
O Sadakat

O Sorumluluk

Kisisel gelisim

Degisimin 51 kurali

O |htiyac: degisimin gerekliligi
gorulmeli

O Istek: degismeyiistemek
O Itimat: degisime ve ydnetene giiven
O Inanc: basarilacagina inanmak

O |rade: kararllikla stirdirmek
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Kazanan ve kaybeden tutum

Kaybeden der ki Kazanan der ki

Yapabilecedim higbir sey yok! Baska neler yapilabilir, bir bakalim.

Ben buyum, degisemem! Farkli bir yaklasim secebilirim.

Sen benianlamiyorsun! Kendimi dogru ifade edemedim mi?

Ama ben hakliyim! Bu konuda farkli disunayoruz.

Yonetim kabul etmez... Rapor uzerinde calisalim, farkli bir bakis acisi getirebiliriz.
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Kaybeden ve kazanan davranislar

Kaybeden

O

O

O

Her zaman mesquldur, hicbir seye zaman bulamaz
Sorunun etrafinda déner, cozmez

Kolay s0z verir, tutmaz

Baskalarinin zayif yonlerini arar

Yeniliklere direnir, bahane bulur

“Bu benim isim degil” der

Elestiriye tahammulu yoktur
Hata yapmaktan korkar, sorumluluktan kacar

Baskalarinin ne diyecedi onunicin cok 6nemlidir

Kisisel gelisim

Kazanan

O

O

Zamanintiyi planlar

Soruna degil cozume odaklanir

Tutabilecegi sozler verir, gerektiginde hayir der
lyi bir dinleyicidir

Baskalarinin guclu yanlarina saygi duyar
Ogrenmeye aciktir, bilmedigini kabul eder

Sorumluluk duygusu gelismistir; isi gelisme firsati olarak
gorar

Gerektiginde risk alir

Kendisiyle barisiktir
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Oziir dilemek

1 Kabul etme: “Toplantida s6zunu kestigim icin hatalyim.”

2 Oziir: “Seni incittigim icin 6zir dilerim.”

3 Telafi etme: “Bunu telafi etmek icin ne yapabilirim?”

o So6z verme ve samimiyet: davranisi degistirmeye niyetli olmak

Oziir dilemenin kazanglari
@ Sayg 3 itibar

@ Ogrenme O Bag kurma
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Ikna etmenin yolu dykiiden gecer

@ Oykiler mantigin duvarlarini kolayca asar.

@ Oykilerden cikarilan dersleri kabul etmek, kendi hatalarimizdan ders
almaktan daha kolaydir.

@ Oyki dinleyicinin zihninde bir sahne canlandirir.

@ Oykiiler ortak insani yanlarimizi yakalar ve zihnin savunma mekanizmasini
yavasca asar.

ISG egitimlerinde gercek kaza ve ramak kala dykiileri, kural listelerinden cok daha akilda kalicidir.
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Farkindalik ve zihinsel esneklik alistirmalari

O VUcudunuzu yeni davranislara alistirin; rutinleri bilincli olarak dedgistirin.

O Gozlerinizi kapatip alisik oldugunuz bir ortamda yolunuzu bulmaya calisin;

diger duyularinizi fark edin.
O Elestirmek yerine dvgu sozleri soyleyin.
O Her gun birkac dakika empati kurmaya ayirin.

O Karsilastiginiz durumlarda olasiliklari artirin: “Baska nasil olabilirdi?” diye
sorun.

Bu alistirmalar farkindaligi ve esnek dustinmeyi destekler. Hafiza ve dikkat icin en guc¢lu kanita sahip
yontemler ise yeterli uyku, duzenli fiziksel aktivite, tekrar ve not almaktir.
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Is saghgi ve giivenliginde
lletisim

Talimat, geri bildirim ve ¢calisan katilimi
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ISG'de etkili iletisim

Talimat ve bilgilendirme Geri bildirim ve katiim

@ Talimatlar kisa, acik, gorsellerle @ Vardiya basi kisa glvenlik konusmalari
desteklenmis ve calisanlarin anlayacadg (toolbox talk)
dilde olmall @ Ramak kala ve tehlike bildirimi

@ Onemliuyarilarda karsi taraftan tekrar cezalandiriilmamali, tesvik edilmeli
etmesiistenmeli @ Dogru davranis takdir edilmeli; yanlis

@ Farkli dil konusan ve okuryazarhdi dtsuk davranis suclamadan, “ben dili" ile
calisanlaricin piktogram ve uygulamali duzeltilmeli
gosterim kullanimal @ Calisanlarin gorlsi alinmali ve katilimlari

O Guvenlik isaretleriiletisimin tamamlayicisidir saglanmali (6331 md. 18)

Gavenlik kultlrd, cahsanlarin tehlikeleri cekinmeden dile getirebildigi acik iletisim ortaminda gelisir.
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Is saghgi ve giivenligi egitimi

Tesekkurler

akademi
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