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I¢sel Odak

Iletisim Neden Kurulur? Amaclarin Mimari Dagilimi

Anlama

A

Q)

N

Kisisel Bulus (0z Kesif): Kendi duygu, diisiince ve
korkularimizi tanimlamak; gucli ve zayif yonlerimizi
ogrenerek 0z-imajimizi olusturmak.

Dis Diinyayi Kesfetmek: Cevremizdeki nesneleri,
olaylari ve diger insanlari tanimak; cevresel
degisimleri (ekonomi, saglik, eglence) takip etmek.

@

Anlamli Iliskiler Gelistirmek: Baskalaryla bag
kurmak, destek olmak ve yakinlik duygusunu (ask,
sevgi, dostluk) yasamak.

v

Tutum ve Davraniglari Degistirmek: Diger kisileri
ikna etmek ve etkilemek. "Benim distincem" algisini
"Bizim dustncemiz" formuna donugtirmek.

Eylem

Digsal Odak

A NotebookLM



Gonderici

l'4

Sadece

Yoneticilerin Bilgi Transferi
zamanlarinin Degildir.
%70-90’]

iletisim

faaliyetleriyle

gecer. Ortak Bir

(Robbins & Judge, 2022) Anlam ve

Guven Insa
Surecidir.




Sinyal Aktarimi Anlamin Dogusu
(Shannon & Weaver, 1949) (Mevlana Celaleddin-i Rumi)

S\t T 7| b i Sennekadar bilirsen
mmﬂ Kanal IH' Alici w = bll, Seni.n b Ildlgv,n v
] 2 | [ | karsindakinin anladigi
.- - NN kadardr.
lletisim mekanik bir bilgi lletisim, bilginin degil, duygunun

transferi surecidir. / ve anlamin paylasiimasidir.
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lletisimin Anatomisi: Anlami Ortaklastirma Siireci

N Lok
EU 2. Mesaj ve Kanal

. S0zlu, Sozsuz, Dijital

@D Ay

1. Kaynak G

Niyet ve Kodlama

/) | i lletisim tek yonl
—— | Dbir bil?(i §kl$l ?e{jil, | -
i ortak bir anlam P
— \ yaratma gabasidir. /S /> (/
4.GeriBildirim o o 3. Alici

Donguyu tamamlayan teyit e ,_ / Y Filtreleme ve Kodagimlama



Belirsiz: “Bu isi bir an dnce bitirin.”
(Gurultuye acik)

Net: “Bu raporu yarin saat 15.00%e
kadar tamamlamanizi rica ediyorum.”
(Anlam batunltgu)



lletisimin Dogasindaki Kacinilmaz Bosluk: Sinirl lletisim
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“Soyledigini sandigini anladigina inaniyorum; ancak duydugunun benim
demek istedigimin olmadigini kavradigindan kuskuluyum.”

%

\

Gergekte, kendimizi tam anlamiyla agiklayamayiz ve tam olarak anlasgilamayiz. |letisimde hedef, gonderilen
mesaj ile algilanan mesajin ¢akisma alanini (Sinirhi lletisim Alani) stratejik olarak genisletmektir.

>
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Baglantinin Dusmani: Gurultuyu Teshis Etmek

WZ Fiziksel iletisimsizlik :$0b Anlamsal/Semantik
W (Dissal Giiriiltii) {:C}:}‘\‘ lletisimsizlik (I¢sel Gliriilti)
» Tanim: lletisim siireci sirasinda cevresel » Tanim: Verilen mesajin alici tarafindan
veya mekanik bir olgunun mesaji fiziksel gondericinin niyetinden tamamen farkli
olarak kesintiye ugratmasidir. algilanmasi ve anlamlandiriimasidir.

« Semptomlar: Kisik ses, telefondaki cizirt;, | « Semptomlar: EGitim farki, kulttrel
ortam gurultisu, okunmayan yazilar. uyumsuzluk, karmasik jargon kullanimi.

* Sonug¢: Mesajin sadece bir kismi duyulur | <« Sonug: Kelimeler duyulur ancak niyet
veya tamamen kaybolur. edilen anlam kaybolur.

A NotebooklM



Alicinin Anatomisi: Mesaji Sekillendiren Filtreler

Alici, bir kayit cihazi degildir. Gelen mesaj, alicinin u¢ temel i¢sel filtresinden
gecerek yeniden yapilandirilir.

Ham Mesaj
v

Kavramsal Filtre: Alicinin degerleri,
— tutumlan, dili ve gegmis deneyimleri.
(Mesajin kilttrel olarak ¢ozimlendigi yer).

DS Biligsel Stil: Ogrenme bigimi, bilgi
’ duzeyi ve organize etme becerisi. (Mesajin
zihinsel olarak yapilandirildigi yer).

Esik Deger: Duyu organlarinin fizyolojik
hassasiyeti (duyma/gorme sinir).
Mesaj bu esigi agamazsa iletisim
baglamadan biter.

Yorumlanan Mesaj

A NotebookLM



Hedef: Bilgi Transferinden Ortak Anlama Gegis

Anlam Deneyim Alani

(Kulttir, gegmis, niyet) (Schramm, 1954) (Onyargilar, algy, ,
- ‘mevcut durum)

Etkili iletisim, karsi tarafa mesaj firlatmak dedil; iki farkl
dunyanin kesistigi o dar alanda guven insa etmektir.

A NotebooklLM




Etkilesimin Buzdag (Sozsiiz lletisimin Giicii)

%7 Kelimeler
(Bilin¢li Mesaj)

Ince Dilimler Teorisi

h
1. %

-
LV
)

Ambady ve Rosenthal (1993):

Insan zihni, karsisindakinin
niyetini ve yetkinligini
saniyeler suren mikro-

gozlemlerle, sozler henuz

| A .
‘ Rl &= %38 -
' F 4 Ses Tonu ve Vurgu

%55 sarf edilmeden yargilar ve
Beden Dili ve Mimikler karara bagdlar.
(Mehrabian, 1971)
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!Ietisimi yapllandirmada kelimelerin etkisi sandi§imizdan ¢ok daha kuguktur.
Insan beyni 'ne’ soylendidinden gok ‘nasil’ soylendigine odaklanir.

EL_ == =
( Kritik Cikarim: Celigki durum
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$ %10 Kelimeler (Sozel):
Mantiksal yapi ve icerlk.

Y
i’%i! 7

£ 4

& Y

y . g >
‘ — Y

.
%

¢ %30 Ses Tonu (Vurgu):
Akicilik, ses perdesi, ritim ve
bogumlanma.

| Y SR
\ '>'\___ Sl \f‘
= Sl S
| & S i X
unda, insan beyni her zaman

sozsuz a iletisime (beden dili ve ses tonu) glivenir.

&) %60 Beden Dili (Sézsiiz):
Mimikler, goz temasi, bedensel
temas ve kisisel alan (Kinesics).



Profesyonel Durusun Anatomisi

A
i

Goz Temasi ve Odak.
Guvenin biyolojik temeli.
Karsilikli dikkatin ve ‘buradayim’
mesajinin en guglu sinyali.

Ses Tonu ve Vurgu.

Duygunun tasiyici frekansi.
Goffman (1959)'a gore
kurumsal imajin sesle yonetimi.

Acik ve Dengeli Durus.

Savunma mekanizmalarinin
kapall oldugunu gosteren,
bariyersiz (kollari baglamadan)
govde pozisyonu.

A NotebookLM




Baglanty Koparan Strtinme Noktalar

| lletisim kazalari, niyet eksikliginden degil, bu engellerin fark - 5
edilmemesinden kaynaklanir (Adler vd., 2020). Py A



Kopuklugun Kurumsal Maliyeti

lletisim Kopuklugu

e Zaman ve kaynak israfi.

* Dlstik moral ve motivasyon.
* Zedelenen musteri guveni.

Strdurdlebilir

kurumsal basari

(Clampitt, 2017).
Hizh kriz ¢cozimdi.

Gugclu ekip calismasi ve
orgutsel baghlik.

Surdurulebilir kurumsal
basari (Clampitt, 2017).

Etkili ve Net Iletisim

A NotebookLM



Birinci Temel Beceri: Aktif Dinleme

Dikkat
Verme:
Goz temasi ve
odaklanmis
beden dili.

o

Aktif Dinleme: “is yiikiiniin seni zorladigini

Caligan: “Is yiikiim cok artt.” —» Yetersiz Yamit: “Herkes yogun.” —» anliyorum, birlikte cBziim arayabiliriz.”

A NotebookLM



Isitmek vs. Dinlemek

' "\ ‘\p/ \d | | W \1‘\/‘& i

Isitmek (Biyolojik) Dinlemek (Psikolojik)
Sadece ses dalgalarinin kulaga ¢carpmasidir. Mesajin ardindaki niyeti, duyguyu ve ihtiyaci
Pasiftir, efor gerektirmez. ¢ozumleme sanatidir. Aktiftir, zihinsel ve

duygusal bir yatirrmdir.

“Ayni dili konusanlar degil, ayn1 duyguyu
paylasanlar anlasabilir.” — Mevlana

A NotebooklM
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- "
s

Duymak Biyolojik, Dinlemek ise Stratejik Bir Secimdir

——— R =

Duymak (Pasif) | Dinlemek (Aktif) A
e Fizyolojik bir surectir. | e Zihinsel bir surectir.
e Tesadufidir. o Bilincli bir tercihtir.
e Ses dalgalarinin kulaga | | e Anlamlandirma ve geri bildirim
carpmasidir. | icerir.
e Caba gerektirmez. e Stratejik bir is aracidir. t
lletisim kazalarinin %80', dinlemek (== et
| yerine "cevap vermek i¢cin siramizi
N beklemekten" kaynaklanir.




Aktif Dinleme Merdiveni

Zihinsel eforun yukari dogru tirmanisi (Brownell, 2012)

Yanit Verme: Anlasildigini karsi
tarafa geri bildirimle kanitlama.

S —

Yorumlama: Soylenmeyenleri
(ses tonu, beden dili) analiz etme.

Hatirlama: Mesaji onceki
bilgilerle iliskilendirip hafizaya alma.

Anlama: Kelimelerin
sozluk anlamini kodlama.

A NotebooklM




Aktif Dinleyicinin Ara¢ Cantasi (Rogers & Farson)

Parafraz (Yansitma)

Soylenenleri kendi kelimelerinizle 6zetlemek.
8 Orn: "Yani teslimatin gecikmesi sizi zor
_\_durumda birakti, dogru mu anliyorum?”

Acik Uclu Sorular

Savunmayi indirip kesfi baglatmak.
Orn: "Bu durum is planinizi nasil
etkiledi?" )
¥ Duygu Yansitma
Soylenmeyen hissi isimlendirmek.
Orn: "Bu durumun sizi hayal kirikligina
ugrattigini hissediyorum.”

A NotebooklLM




Aktif Dinleme: Karsi Tarafin Dunyasina Giris

1. Dur

Kendi i¢ sesinizi ve
savunma
mekanizmanizi
susturun.

2. Bak

GOz temasi kurun,
tum dikkatinizi

bedeninize yansitin.

O

3. Dinle

Sadece kelimeleri
degil, arkasindaki

duyguyu yakalayin.

4. Soru Sor

Acik uclu sorularla
(Kim, Ne, Nasil)
konuyu derinlestirin.

5. Yansit ve Ozetle

"Anladigim kadaryla...”,
"Demek istediginiz..."
diyerek anlasildigini
teyit edin.

A NotebooklM



Ikinci Temel Beceri: Empati

Bireyin kendisini karsisindakinin yerine koyarak onun
duygu ve dusuncelerini anlamasi ve bunu yansitmasidir.

Adim 3:

Sefkatli Empati
Adim 2: Empati (Eylem):
Duygusal Empati Anlayisi, destekleyici
__Adim 1: (Kalp): Kars! kurumsal davraniglara
Biligsel Empati tarafin duygularini donustirme.
(Zihin): Karsi Karsi hissetme ve
tarafin bakis agisini igsellestirme.
entelektuel olarak
anlama.



/" Profesyonel Sinirlar: Empati vs. Sempati

Empati Sempati
Odak Noktasi Anlamaya ve ¢ozime Acimaya ve duygusal
odaklanir. ozdeslesmeye odaklanir.

Sinirlari bulaniklastirrr,

Profesyonel Mesafe Sinirlar korur, objektiftir. subjekiftir.

Bagimlilik yaratabilir,

Is Dunyasi Islevi Glven insa eder, islevseldir. orofesyonelligi zedeler.

Musteri sikayetinde 'Bu sizin hataniz' demek yerine, 'Yasadiginiz aksaklik i¢in sizi anliyorum
ve ¢ozum bulmak icin buradayiz' demek empatik ve profesyoneldir.
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UYGULAMA 2: Empati Haritasi

Senaryo: Ayse Hanim, satin aldigi urunun teslimatinin gecikmesi nedeniyle hayal kirikligi
yasamaktadir ve iptal etmeyi dusunmektedir.

AN

Goruyor:
Gecikme bildirimleri, rakip
firmalarin hizli hizmetleri.

Dusunuyor & Hissediyor:
Guvensizlik, hayal kirikhg.

< 5

Soyluyor & Yapiyor:
Sikayette bulunuyor, agresif
bir ses tonu kullaniyor.

Kaygilar (Pains) &
Beklentiler (Gains):
Zaman/gUven kaybi vs.
Hizl ¢6zum ve telafi beklentisi.

\ 4

Sefkatli Empati (Eylem) Climlesi: “Yasadiginiz hayal kirikhigini anliyorum, siparisinizi hemen hizlandiriyoruz.”

A NotebooklM



Senaryo 2: Amasra Turizminde Cifte Rezervasyon Krizi
Baglam: Aile uzun bir yoldan yorgun gelmistir; deniz manzarali odalari hazir degildir.

Distinliyor & Hissediyor | Gorlyor
(Beklentiler, hayal kirikliklari) (Cevresindeki uyaranlar, rakipler)

+  Ofke
« Degersizlik
« Tatilinin mahvoldugunu dusunme.

Soyluyor & Yapiyor Kaygilar
(Davraniglar, sikayetler) (Zaman kaybi, gtvensizlik)
« Dolandiriimig hissetme

* “Bunca yol geldik, bu nasil isletmecilik!" +  Yorgunluk.

Kazanimlar
(Hizli cozum, telafi)

Empatik Coziim ifadesi: Uzun yoldan geldiniz ve dinlenmek hakkiniz. Bu aksaklik iin &ziir dilerim. Sizi hemen
gecici bir odaya alip yorgunlugunuzu atarken, asil sorunu 15 dakika i¢inde ¢ézecegim.
A NotebooklLM



Uclinct Temel Beceri: “Ben Dili” Mimarisi

[Davranisin [Hissedilen [Somut Etkil: Glivene
Tanimlanmasil: Duygul: Bu s slirecine Dayali ve
- sddece 4 durumun + veya size olan =— Savunmasiz
gozlemlenebilir cizde rasyonel, ~ Dol
gercekler. yarattigi his. Slgulebilir Iletisim
Yarg! yok. etkisi. Ortami
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lletisimin Mimarisi: Duvar Ormek vs. Koprii Kurmak

DUVAR (Sen Dili) KOPRU (Ben Dili)
Etki: Suclayicidir, yargi icerir. Etki: Sorumluluk alir, etkiye odaklanir.
Norobiyoloji: Alicinin amigdalasini (tehdl = ~ Norobiyoloji: Prefrontal korteksi (mantik ve
merkezi) tetikler, savunma veya saldiri yaratlr isbirligi merkezi) devreye sokar.

$lddet3|z iletisim Formulu'(Ro
Gozlem + Duygu + Ihtlyaq + Rica

A) NotebooklLM




|

’l

Sézcﬁklérin Glicii: Duvar Oren "Sen Dili", Kopru Kuran "Ben Dili"

1

Sen Dili
e Suclayicidir, yargilar.
e Savunmaya gecirir.
e Catismayi besler.

I Orn: “Surekli hata yapiyorsun.”

Ben Dili
e Davranisa odaklanir. |
e Duyguyu ifade eder. [

e COzume davet eder, is birligi \
yaratir.




\\
\E‘

Sen Dili (Suclayici) Ben Dili (isbirlikgi)

- Kisilige saldiri olarak - Kisiyi degil, davranisi ve
algilanir. etkisini hedef alir.

- Savunma mekanizmalarini - Psikolojik g(]ven ortarnr
devreye sokar.

- Catismay!i tirmandirir. - CozUme davet ede



hte

DANUsUM: Gunlik Is Hayatindan Ornekler

Zaman Yonetimi Oncesi ve Sonrasi

Ben Dili: "Toplantilara ge¢ kalindiginda

Sen Dili: “Toplantilara hep gec (Davranig), zaman planlamasinda zorlaniyorum
kaliyorsun.” (Etki) ve strese giriyorum (Duygu). Lutfen
saatlere dikkat edelim (Beklenti)."

Iletisim Eksikligi

| Ben Dili: "Konusurken dinlenmedigimi
Sen Dili: "Beni hi¢ dinlemiyorsun.’ hissettigimde kendimi degersiz hissediyorum \
ve iletisimi kesmek istiyorum.” '




Catisma Yonetimi Stratejileri (Thomas-Kilmann Modeli)

iddjacﬂuk
(Kendi Ihtiyaclari)

Isbirligine Yatkinlik
(Baskalarinin lhtiyaclan)
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Catisma Kacginilmazdir,
Yonetim Tarzi Ise Tercihtir

Kendi ihtiyaclarini Gézetme
(iddiacilik)

Baskalarinin ihtiyaclarini Gézetme (is Birligine Yatkinlik)

Catisma bir yikim degil, dogru yonetildiginde
inovasyon ve buyume i¢in bir firsattir.

A NotebookLM



Ideal Uyum: Kazan-Kazan Anlayisi

Temel Kavram: Is diinyasinda en etkili yaklasim, is birligi stratejisidir.

S

Mekanizma: Pozisyonlara (Kati talepler) odaklanmak yerine,
Ihtiyaclara (Gortinmeyen beklentiler ve kaygilar) odaklanmak.

Ornek: iki calisan arasindaki gérev paylasimi anlasmaziigi. Sorun, ‘Kim daha ok galisiyor?’ tartismasindan
cikanlip, ‘Her iki tarafin da is ylkini dengelemek igin neye ihtiyaci var?’ sorusuyla ¢oziime kavusturulur.

A NotebooklLM



Altin Standart: Is Birligi ve Kazan-Kazan Yaklasimi

~Senin . Benim
Ihtiyacin | | Ihtiyacim

Karsilikli guven ve yuksek empati gerektirir.
Sorunun kok nedenine inmek icin aktif dinleme sarttir.
~ Pasta dilimlerini ktictultmek yerine, pastayi blyutmeye odaklanir.
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Simulasyon: Teoriden Pratige
Algoritma: Dinle = Yansit = Empati Kur

Catisma Yonetimi

Fiyat Pazarligi
.t-: ’: .

Senaryo: Indirim talepeden |

mugteri ile muzakere.

Zor Miisteri

Senaryo: Geciken siparig
nedeniyle ofkeli mugteri.

Senaryo: Gorevlerini surekli
- zamaninda tamamlamayan
ekip arkadasi.

Hedef Beklenti: Pozisyonlara
degil, gikarlara odaklanan
‘lIkeli MGzakere’ (Is birlii)
yurutme.

Hedef Beklenti: Savunmaya
gecmeden gefkatli empati
kurma, duygu yansitma ve
¢OzUm sunma.

Hedef Beklenti: ‘Sen Dili’
kullanmadan, '‘Ben Dili’ ile
etkinin sorumlulugunu
paylasma.

~ PN
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Dijital Cagda Dogru Kanali Secmek

| ‘\\z// N\ — —— —
lletisim kanalinin kapasitesi, mesajin etkinligini belirler (Daft & Lengel, 1986).

Yabh Zengin
Medya Medya

E-posta, Telefon Gortismeleri. Cevrim Igi Goriintiili

Anlik Mesajlagma. Toplantilar,
(Uygunluk: Net bilgi aktarimi, (Uygunluk: Soru-cevap, Yuz Ylze Gorusmeler.
rutin gincellemeler). hizli koordinasyon). (Uygunluk: Catigma ¢ozumidl,

geri bildirim, empati
gerektiren durumlar).
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Modern Isyerinde Dijital lletisim Kurallar

>

E-Posta

Kisa, net ve saygili ifadeler.

Konu satiri mesajin ézetini
tasimalidr.

(21

Cevrim Ici Toplantilar

Kamera kullanimi ve aktif
katilim, sanal ortamda gliven
ve etkilesimi artirmanin tek
yoludur.

Dy

Anlik Mesajlasma

Resmi iletisimde asiri
kisaltmalardan ve mesai
saatleri disi beklentilerden
kacinilmalidir.
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Senaryo 4: WhatsApp Krizini YOnetmek

Tedarikgi: Sipa-
risiniz yarina
yetismez.

Miisteri: Nasil
yetismez?

Anlasmamiz
boyle degildi!

\]

o

icgori

Yazili iletisim duygu barindirmaz ve
alicinin o anki ruh haline gore (genellikle
olumsuz) okunur.

Kriz anlarinda mecrayi degistirin. Sesi
duymak empatiyi geri getirir.
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Baglantinin Kesintisiz Dongusu (Sentez)

Kurumsal Sonug:
Catigma Yonetimi &
Ortak Anlam
(Is birligi, yliksek
performans ve kazan-
kazan kultlrd).

Operasyonel Araglar:

Aktif Dinleme &
Ben Dili

(Savunmacihdr diigtiren

ve netlik saglayan
mekanizmalar).




Surdurulebilir Basarinin Ekosistemi: 10 Altin Kural

Dinlemeyi biyolojik degil, stratejik Varsayimlarda bulunmak yerine
bir IS aracl yapin. acik uclu sorular sorun.
Sempati ile acimayin, empati ile Dijital mecralarda profesyonel
anlayin ve ¢cozun. nezaketi elden birakmayin.
So6zsuz iletisiminizi (beden dili/ses) Kriz anlarinda mesajlasmay!
bilincli yonetin. birakip sese/ylz ylzeye gecin.
Suclayici ‘Sen Dili’ yerine, képra Karsinizdakinin sadece sozlerini
kuran ‘Ben Dili'ni secin. degil, ihtiyaclarini okuyun.
Catismalardan kacmayin, onlari Guven ve saygly! tum ticari
kazan-kazan firsati gorun. lliskilerinizin temeli yapin.

- Katilimlariniz icin tesekkur ederiz.
A NotebookilM



Giiven ve Sayginin Mimarisini Insa Etmek

lletisim kaliteniz, liderlik kalitenizdir. Dogiru secilmis kelimeler,
empatik bir aurus ve aktif bir dinleme, yalnizca catismalar ¢cozmekle
kalmaz, suralirtlebilir kurumsal basarinin temelini atar.”

Bartin Ticaret ve Sanayi Odasi'na, is dinyasinin bu goriinmez mimarisine verdikleri deger ve
siz degerli katilimcilara zaman ayirdiginiz igin tesekkur ederiz.
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