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NLP (NORO LINGUISTiK PROGRAMLAMA) EGIiTiMIiNiN, SAGLIK
YONETICILERININ ILETISIM TARZI, SOZSUZ ILETIiSiM DUZEYI VE KiSILER
ARASI ILETISIM SURECI UZERINDEKI ETKILERI

(TIRE DEVLET HASTANESINDE BiR UYGULAMA)

Bu calismanin amaci saglik kurumlarinda g¢aligan yoneticilerin diger saglik personeli ile
olan iletisimlerinde Noro Linguistik Programlama egitiminin, iletisim tarzi, sozsiiz iletisim
diizeyi ve kisiler arasi iletisim siireci ilizerinde etkisinin olup olmadiginin tespit edilmesidir. Bu
amac¢ dogrultusunda; Tire Devlet Hastanesi’nde yonetici olarak ¢alisan 34 kisi NLP egitimine
katilmistir. Egitimin etkinligini belirlemek i¢in demografik sorular iceren sekiz soruluk anket ile
birlikte, Kisiler Arasi Iletisim Siireci Olgegi, Iletisim Tarz1 Olgegi ve Sozsiiz iletisim Diizeyi
Olgegi uygulanmistir. Katilimer gruba egitim 6ncesi 22.04.2013 tarihinde 6n test ve egitimden
55 giin sonra 17.06.2013 tarihinde son test olarak anketler uygulanmistir. Anket formlar1 bizzat

arastirmaci tarafindan gerekli agiklamalar yapildiktan sonra dagitilmis ve ayn1 anda toplanmaistir.

Aragtirmanin on {i¢ varsayimi bulunmaktadir. Bu varsayimlar parametrik olmayan
(Wilcoxon Sign Rank test) ve parametrik (bagimli grup t-test) istatiktiklerle sinanmustir.
Arastirma sonucunda dért varsayim dogrulanmistir. Bu dogrultuda Kisiler Arasi Iletisim Siireci
Olcek puaninda egitimden sonra istatistiksel olarak anlamli bir artis olmustur. Boylece
caligmanin birinci varsayimi “NLP egitimi saglik yoneticilerinin, saglik kurum ve orgiitlerinde

kisiler arasi iletisim slireclerine katilimini arttirmaktadir” dogrulanmistir.



Iletisim Tarz1 Slgek puanlarinda egitimden sonra istatistiksel olarak anlamli bir artis
olmustur. Alt faktorlerden arkadas canlisi, etki birakma, ilgili, kesin ve sozsiiz iletisim, puanlari
hem 6n test hem de son testte 3,5’in tizerindedir. Tiim faktdrlerin 6n test ve son test puanlarinda
artis gdzlenmistir. Fakat en biiyiik artis Ilgili ve Dramatize eden faktorlerindedir. Bu sonuglara
gore; “NLP egitimi saglik yoneticilerinin ilgili iletisim tarzi, sergileme diizeylerini
arttirmaktadir” varsayimi ile “NLP egitimi saglik yoneticilerinin dramatize eden iletisim tarzi,

sergileme diizeylerini arttirmaktadir” varsayimi dogrulanmistir.

Sézsiiz Iletisim Olgegi’nin dlgek puaninin ortalama ve standart sapmalar1 incelendiginde,
son test puanmin 6n test puanindan yiiksek oldugu goriilmiistiir. Istatistiksel analizler de bu
fikrin anlamli oldugunu goéstermistir. Buna goére arastirmanin son varsayimi olan “NLP egitimi
alan saglik yoneticilerinin saglik kurum ve orgiitlerinde s6zsiiz iletisim kullanimlar1 artmaktadir”

dogrulanmistir.
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ABSTRACT

THE EFFECT OF NEURO LINGUISTIC PROGRAMMING ON HOSPITAL
ADMINISTRATORS’ COMMUNICATION STYLES, THE NONVERBAL
IMMEDIACY LEVEL, AND INTERPERSONAL COMMUNICATION PROCESS

(THE PRACTICE in TIRE PUBLIC HOSPITAL)

The purpose of this study is to examine the effect of Neuro Linguistic Programming on
hospital administrators’ communication styles, the nonverbal immediacy level, and interpersonal
communication process. Toward this aim, 34 administrators in Tire Public Hospital were reached
in this study. In this pre-experimental study three scales along with demographic questionnaire
were given to participants before and after the training; communication styles, the nonverbal
immediacy scale, and interpersonal communication process scale. Pre test was employed right
before the training as of 22.04.2013; post test was employed 55 days after the training as of
17.06.2013.

In this study 13 research hypotheses were tested with nonparametric test (Wilcoxon sign
test) or parametric test (dependent sample t-test). Descriptive statistics show that participants
scale scores obtained with the three scale increased after the training. Inferential statistics
showed that participants’ score on interpersonal communication process had statistically
significantly increased after the training. Therefore we can conclude that our first research
hypothesis which is “hospital administrators who attended NLP training have higher

involvement into interpersonal commination process” was confirmed.



Scores obtained from communication styles scale scores statistically significantly
increased after the training. Sub hypothesis about Interested and Dramatized sub scale score are
above 3.5. All sub scales’ score increased after the training. However, highest increase was
observed for Interested and Dramatized subscale. As a results; both “hospital administrators who
attended NLP training have higher interested communication level” and “hospital administrators

who attended NLP training have higher dramatized communication level” were confirmed.

Descriptive statistics show that pretest score of nonverbal immediacy process seems
higher than post test score. Indeed, hypothesis test show that this difference is statistically
significant. Therefore, our last research hypothesis which is “hospital administrators who

attended NLP training use nonverbal immediacy process more often” was confirmed.
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GIRIS

Calisma Konusunun Se¢imi: Orgiitlerin giiclii rekabet kosullarinda
belirledikleri hedeflere ulasmasi ve iginde bulundugu toplumda diger birimlerle
diizenli iliskiler kurmas iletisim siireciyle miimkiindiir. Orgiitler siirekli ve hizla
degisen i¢ ve dis cevre kosullarina uyum saglamak, biiyiimek ve gelismek i¢in etkin
bir iletisim diizenine ihtiya¢ duyarlar. Etkin bir orgiitsel iletisim diizeni, bigimsel
orglit yapisim gliclendirecek, orgiitsel amagclarla bireysel amaclar arasinda dengenin

kurulmasini saglayacaktir.

Giiniimiiz bilgi toplumlarinda &rgiitiin en degerli kaynagi insandir. Orgiitlerin
giiniimiizde var olan giiclii rekabet kosullarina ayak uydurmasi, degisen ve gelisen
teknolojiye uyum saglayan, bilgi ve beceriye odaklanan isgiiciiyle miimkiindiir.
Orgiitsel performans ve milkkemmelligin yakalanmasi, bireysel performansin istenilen
seviyeye cikartilabilmesiyle saglanabilir.  Orgiitlerde  bireylerin  psikolojik
ihtiyaclarmin giderilmesi, Orgiite baglilik duygularmin artmasi ve motivasyonun

yiiksek tutulmasi i¢in gerekli 6n kosul etkin iletisim diizenidir.

NLP; Neuro Lingustic Programming kelimelerinin bas harflerinden olusur.
Tiirkge karsiligi; beyin dili programlama ya da sinir dili programlama olarak ifade
edilebilir. NLP sinir sisteminde ve dilde degisim yaratarak kiside istenilen degisimin
gerceklestirilmesini saglar. Beynin calisma siireci bes duyu organiyla baglar. NLP
beynin bes duyu organiyla sagladigi ¢alisma modelinde dilde farkindalik yaratarak
kisinin yeni beceriler kazanmasini1 ve istenilen degisimin yaratilabilmesini saglar.
Diisiince, dil ve davranistan olusan sistemin koordinasyonunu olusturarak kisisel
biitlinliigiin saglanmasina yardimei olur. NLP’nin ana konusu kisisel miikemmelligi
yakalamak ve etkin bir iletisim kurmaktir. Bunun i¢in 6nce kisinin kendini anlamast,
i¢ celigkilerinden kurtulmas1 gerekmektedir. Bu sekilde kendi iletisimini
diizenledikten sonra (modelleme, i¢ iletisim vs.) dis ¢evre ile daha etkili bir iletisim

saglanabilecektir.

NLP iletisimde psikolojik ve norolojik siirecler iizerinde durur. Bu onu
klasik iletisim anlayisindan farkli kilar. Her bireyin farkli 6zellikleri oldugunu kabul
eden NLP her kisi i¢in farkli uygulamalar olusturarak iletisim konusundaki

1



yaklagimini ortaya koymaktadir. Etkili bir iletisim saglamak i¢in bireyler arasindaki
bu farkliliklarin belirlenerek uyum saglanmasi gerekir. Bunun icin de iletisim
sirasinda kigilerin kendi farkliliklar1 hakkinda bilingsizce verdigi ipuglari 6nem

tasimaktadir. Bu ipuglar1 sozlii veya sozsiiz bir sekilde gosterilebilir.

Iletisimde kisiler arasindaki bu farkliliklarin belirlenmesinde NLP yardimci
bir unsurdur. Orgiitlerde bulunan bireylerin kisisel farkliliklarmin belirlenmesi ve
farkliliklarin kisiler arasi iletisime etkileri ¢calismamizin konusunu olusturmaktadir.
NLP konusunda yapilan c¢alismalarin yetersiz olmasi1 ve ozellikle saglik alaninda
herhangi bir ¢alisma olmamasi nedeniyle secilmistir. Saglik iletisiminde NLP’nin

etkisi lizerine kisisel ilgi duyulmasi da bu konunun se¢ilmesinde etkili olmustur.

Calismanin Amaci: Orgiitlerdeki basar1 ve performansin 6n kosulu olan
iletisimin etkinligini artirmak igin, bireylerin kisiler arasi iletisim becerilerini
gelistirmesi gerekmektedir. Saglik kurumlarinda galisan yoneticilerin diger saglik
personeli ile olan iletisimlerinde NLP egitiminin, iletisim tarzi, sozsliz iletisim
diizeyi ve Kkisiler arasi iletisim siireci tizerinde etkisinin olup olmadiginin tespit
edilmesi amaglanmaktadir. Bu ama¢ dogrultusunda yapilan galisma, teorik bilgilerin
ve uygulamali aragtirmanin bulgu ve sonuglarinin degerlendirildigi {i¢c ana bdliim

halinde hazirlanmistr.

Calismanin Onemi: Orgiitler siirekli degisen ve gelisen teknolojiye ve buna
paralel olarak degisen piyasa kosullarina hizla uyum saglamak, ¢alisma yasamindaki
farkli sorunlara ¢oziimler iiretebilmek icin, yeni diisiince modellerine ve yeni
paradigmalara ihtiya¢ duymaktadirlar. NLP, oOrgiit igindeki bireylerin liderlik,
iletisim ve takim yonetimi yeteneklerinin gelistirilerek orgiitiin verimliliginin ve
performansinin artiritlmasin1 saglamada orgiitlere yardimeci olacak bir diisiince ve
davranis modelidir. Bu nedenle saglik orgiitii lizerinde de NLP’nin etkisi biiyiik
onem tagimaktadir. Literatiirde saglik alaninda NLP ve bunun etkileri iizerine
yapilmis bir calismaya rastlanmamis olmasi ¢alismanin 6ncii bir ¢alisma oldugu ve

Oonemini ortaya koymaktadir.

Calismanin Plami: Birinci boliimde saglik hizmetleri ve saglik hizmetlerinin
ozellikleri, saglik yonetimi ve yoneticileri lizerinde durulmustur. Ayrica birinci
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boliimde iletisim kavrami ele alinmustir. Iletisimin tanimi, saglik hizmetlerinde
iletisim tiirleri, iletisim tarzi ve iletisim siireci ile kullanilan iletisim araglari

konularina deginilmistir.

fkinci bolimde NLP kavrami incelenmistir. NLP’nin tanimi, tarihsel
gelisimi, uygulanmasinda temel olan varsayimlar, NLP’nin uygulama alanlar
anlatilmistir. NLP’nin 6zellikle bes duyu organi ile ¢alisan norolojik siiregler ve bu
siire¢ sonundaki davraniglarla ilgilenmesinden dolay1 ndrolojik siireclerin olustugu
beynin yapisi anlatilmistir. Norolojik siiregler sonunda gergeklesen Ogrenme
seviyeleri ve NLP tekniklerinin anlasilmasi ve uygulanmasi i¢in temel olusturan
mantiksal degisim seviyeleri ele almmustir. fletisimde her insanin farkli olmasina
sebep olan temsil sistemleri, temsil sistemlerini olustururken zihinlerinde
canlandirdi@1 goriintii ve seslerden olusan alt sistemler incelenerek iletisimde

kullanimui tizerinde durulmustur.

Temsil sistemleriyle ilgili olarak kullanilan bir teknik olan g6z hareketlerinin
iletisimde gonderdigi sinyallerin ne ifade ettigi anlatilarak iletisimde bilingalti
stireglerin 6nemi vurgulanmistir. Bireylerin sahip oldugu sayisiz kisilik 6zelliklerinin
NLP’de belli bir sistematik i¢inde gruplandirildig1 zihinsel programlar incelenerek
kisisel farkliliklarin agiklanmasina devam edilmistir. Kisilerin deneyimleri ve iginde
bulunduklar1 durumu sorgulayarak, bilingaltindaki gerceklerin biling diizeyine
cikmasini saglayacak meta model kaliplar1 ve belirsiz dil kaliplarimin kullanildigi,
kisinin inang, deger ve ruhsal durumunda degisiklikler yaratilmasini saglayan, kisinin
bilincaltinda sakli kalmis yeteneklerinin ortaya ¢ikmasimi saglayan teknikler

anlatilarak, orgiitsel iletisimde kullanimi1 aciklanmaya ¢alisilmistir.

Etkin bir iletisim i¢in 6n kosul, iletisim kurulan kisi ile saglanan uyumdur.
NLP tekniklerinden olan uyum konusuyla iletisimde kurulmasi gereken uyumun
nasil yapilabilecegi, gliven ortaminin nasil olusturulabilecegi ve iletisim sonuglarinin
uyumla nasil degistirilebilecegi iizerinde durulmustur. Iletisimde algilama
pozisyonlarinda, olaylara farkli perspektiflerden bakmanin, ozellikle empati

kurmanin iletisimi kolaylagtirma ve iletisim kurulan kisiyi anlama konusundaki



etkileri ve onemi ifade edilmistir. Ikinci boliimde ayrica NLP’nin 6rgiitsel iletisimde

kullanimu ile ilgili teknikler {izerinde durulmustur.

Uciincii boliimde, NLP egitiminin saglik yoneticilerinin iletisim tarzi, s6zsiiz
iletisim diizeyi ve kisiler arasi iletisim siireci lizerindeki etkilerine iliskin arastirmaya
yer verilmektedir. Bu noktada, NLP egitiminin, saglik sektoriinde ¢alisan
yoneticilerin kisiler arasi iletisim siireci, iletisim tarzi ve sozsiiz iletisim diizeylerinin
etkisi anket tekniginden elde edilen verilerin egitim Oncesi ve sonrasi

karsilastirilmasiyla ortaya konulmakta ve ulasilan veriler degerlendirilmektedir.

Sonu¢ kisminda ise, NLP tekniklerine ¢alisma yasaminda neden ihtiyag
duyuldugunu ve hem kisisel hem de orgiitsel anlamda bu tekniklerin kullaniminda
yasam kalitesi ile caligma yasami kalitesini nasil arttirdigt ve tarafimizdan

gerceklestirilen arastirmanin sonuglaria deginilmektedir.

Kullanilan Metod ve Teknikler: Orgiitsel iletisim dlgeginin biitiin olarak
analizinde (normal dagilim gosterdigi i¢in) Paired Sample T Test (Eslestirilmis
Orneklem T Testi) uygulanmistir. Alt 6lgeklerde ise normal dagilim gésteren kisisel
iletisim ve orgiitsel uyum Olgeginin analizinde Paired Sample T Test, motivasyon alt
6l¢eginin analizinde normal dagilim gostermedigi icin Wilcoxon Signed Ranks Test
uygulanmistir. Ayrica katilimcilarin demografik dagilimlarimin incelenmesi i¢in

frekans analizlerinden yararlanilmistir.

Bu calismada kullanilan aragtirma modeli 6n test son test tek grup deneysel
calisma desenidir (pre-post test single experimental design). Calisma bu yoniiyle
tanimsal arastirma tasarimina uygundur. Ciinkii NLP egitiminin saglik yoneticilerinin
iletisim tarzi, sozslz iletisim diizeyi ve kisiler arasi iletisim siireci lizerindeki

etkisinin ne oldugu sorusuna yanit aramaktadir.

Bu calisma iic asamadan olusturulmustur. Birinci asamada egitim verilen
gruba kisiler arasi iletisim siirecinin, iletisim tarzinin ve sozsiiz iletisim diizeylerinin
belirlenmesi amaciyla arastirmaci tarafindan hazirlanan 6n test uygulanmistir.

Uygulamanin ikinci asamasinda egitim grubuna NLP master trainer (uzman egitimci)



tarafindan {ic giin siireyle NLP iletisim egitimi verilmistir. Ugiincii asamada ise

egitimin etkisini gormek amaciyla 55 giin beklendikten sonra son test uygulanmaistir.

Bu deneysel ¢alismada ii¢ adet 6lgek kullanilmistir. Bunlardan ilki Merba Tat
tarafindan kullanilan Kisiler Arasi fletisim Siireci Olgegidir.! Calismada ayrica
Norton tarafindan gelistirilen Iletisim Tarzi Olgegi? ve Richmond ve digerleri
tafindan geistirilen Sozsiiz iletisim Diizeyi Olgegi® kullanilmistir. Bu ii¢ dlgek egitim
oncesinde ve sonrasinda katilimcilara uygulanmistir. Ayrica EK-1°de verilen
Demografik Bilgi Formunun ilk boliimiinde yoneticilerin demografik 6zelliklerini

belirlemeye yonelik sekiz adet tanimlayict soru yer almaktadir.

e Kisiler Arasi iletisim Siireci Olcegi: Ek-2’de verilen Kisiler Arasi iletisim
Siireci Merba TAT (NLP nin Kisisel Gelisim Ve Kisileraras1 Iletisim Siireci
Uzerindeki Etkileri) 2007 Doktora Tezinden almmistir. Bu &lgek yedi
maddeden olusup, her bir madde de besli Likert tipi olgek kullanilmistir
(1=kesinlikle katilmiyorum, S5=kesinlikle katiliyorum). Anketin Cronbach
alpha i¢ tutarlilik katsayis1 0,65 olarak bulunmustur.

o lletisim Tarz Olcegi: Ek-3’de verilen iletisim Tarzi Olgegi Norton
tarafindan 1978 de gelistirilmis, 1983 yilinda revize edilmistir. Revize edilen
versiyon Dursun ve Aydin tarafindan (2011) Tiirk¢e’ye ¢evrilmistir. Olgek 47
madde olup 11 faktérden olusmaktadir;Arkadas Canlisi (4 madde), Etki
Birakan (4 madde), Rahat (4 madde), Tartismaci (4 madde), Ilgili (3 madde),
Kesin (3 madde), Sozsiiz Iletisim Kuran (3 madde), Dramatize Eden (3
madde), A¢ik (4 madde), Baskin (4 madde) ve Iletisimci Imaji (4 madde),
Olcekte yeralan 47 maddenin 6’s1 dolgu maddesi olup (1,2,11,23,31,44°cii
maddeler) degerlendirme dis1 birakilmistir. Ayrica sozsiiz iletisim kuran
faktor icinde yer alan 1 maddede konuya uygun goriilmediginden

degerlendirme dis1 birakilmistir. Olgekte yer alan 40 maddenin ilk 39’u besli

1 M.Tat, Zihin Dili Programlamasi (NLP) min Kisisel Gelisim Ve Kisiler Arasi Iletisim Uzerindeki
Etkileri, Ege Universitesi, SBE, YDT, izmir, 2007, s.s. 266-277

2 0.0.Dursun-C.H.Aydin, “Iletisimci Bigimleri Ol¢eginin Tiirkceye Cevirisi, Uyarlanmasi, Gergeklik
ve Giivenirliginin Saglanmas1”, Osmangazi Universitesi, [IBF Dergisi, C.6, S.2, Eskisehir,
2011, s.s. 276-278

3 V.P.Richmond-J.C.McCroskey-A.D.Johnson, Development of the Nonverbal Immediacy Scale

(NIS):Measures of Self-and Other-Perceived Nonverbal Immediacy,Vol 51, No 4 Fall,
2003, s.509

5



Likert bigiminde; Kesinlikle Evet= 5; Evet= 4; Emin degilim= 3; Hayir= 2;
Kesinlikle Hayir= 1 olacak sekilde puanlanmistir. Son madde de ise verilen
duruma iligkin katilimcilarin  kendi konumlarmi alti  farkli seviyede
degerlendirlmeleri istenmistir. Ayrica 6lgekte rahat faktorii altinda yer alan
7.vel3. maddeler ile agik faktorii altinda yer alan 19 numarali maddeler ters
madde oldugu i¢in yeniden kodlanarak analize almmistir. Olgegin i¢ tutarlilik
Cronbach alpha kat sayis1 0,85 olarak bulunmustur.

Sozsiiz iletisim Diizeyi Olcegi : Ek-4 de verilen Sézsiiz Iletisim Diizeyi
Olgegi Virginia P. Richmond, James C. McCroskey ve Aaron D. Johnson
tarafindan 2003 yilinda gelistirilmistir. 26 maddeden olusan Olcek tek
boyutludur. Maddelerin yaris1 ters maddelerdir. Olgegin puanlanmasi
asagidaki sekilde yapilmistir. Her bir madde besli frekans olgegine sahiptir;
1=asla, hicbir zaman; 2=nadiren, nadir olarak; 3=ara sira, bazen; 4=sik sik;

5=cok sik.
Adim 1: 78 puanina agagidaki maddelerin puanlari eklenmistir.
1,2,6,10, 12,13, 14, 16, 17, 19, 21, 22, ve 25

Adim 2: Elde edilen toplam puandan asagidaki maddelerin puanlari

cikartilmistir.
3,4,5,7,8,9, 11, 15, 18, 20, 23, 24, ve 26

Bu ¢alismada 6l¢gegin Cronbach alpha i¢ tuttarlilik kat sayis1 0,85 olarak

bulunmustur.

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi: Arastirmanm evrenini Tire Devlet

Hastanesi’nde gorev yapmakta olan saglik personeli, drneklemi ise Tire Devlet

Hastanesi’nde calisan birim yoneticileri olusturmaktadir. Uygulama sirasinda 2

kisinin raporlu 4 kisininde izinli olmas1 nedeniyle 40 birim yoneticisinden 34’ {ine

ulasilabilmistir.

Kurulusu 1826 yilia dayanan Tire Devlet Hastanesi giiniimiizde Izmir Kamu

Hastaneler Kurumu Giiney Sekreterligi biinyesinde ¢evre kdylere ve Tire’ye hizmet
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vermektedir. Biinyesinde 67 doktor, 132 hemsire, 34 ebe, 11 anestezi teknisyeni, 14
rontgen teknisyeni, 10 labratuvar teknisyeni olmak iizere toplam 308 saglik personeli
caligmaktadir. Tire Devlet Hastanesi 40 birim yoOneticisi ile yonetim hizmetlerini

surdirmektedir.

Hastanenin biinyesinde 238 destek personeli ¢alismaktadir. Giinliik poliklinik
hasta sayist 1783 olan Tire Devlet Hastenesi’nde 19 bransta poliklinik hizmeti
verilmektedir. Hastanenin 232 fiili yatak kapasitesi vardir. Ayrica 9 ameliyathane
salonu, 32 yatakli yogun bakim {initesi vardir. 2006 yilinda ISO 9001-2000 kalite
standartlar1 belgesi alan hastane halen hizmet kalite standartlarma gore hizmet

vermektedir.

Arastirmamin Zorluklarr ve Stmrhiliklar:: Arastirmada yasanan en biiyiik
zorluklardan birincisi NLP egitim programinin planlanmasi konusunda yasanmustir.
Bu egitimi verebilecek egitimci sayisinin Tiirkiye genelinde az olmasi ve bu kisilerin
egitim programlarinin dolu ve yogun olmasi nedeniyle egitim vermeyi kabul
etmemislerdir. Ayrica kisisel gelisim egitimi olmasi nedeniyle de iicretli bir egitim

olup egitim alacak kisilerin goniilliiliik arz etmesi gerekmistir.

Bu arastirma 22.04.2013 vel7.06.2013 tarihlerinde yapilan 6n test ve son test
seklinde yapilan anketlerle 6lgiim yapilmistir. Toplam 40 yoneticiye uygulanmasi
gereken anket sorulari, 1 kiginin egitimi kabul etmemesi, 2 kisinin raporlu, 3 kiginin
de izinli olmasi nedeniyle 34 kisiye uygulanmistir. Ayrica sadece Tire Devlet
Hastanesinin birim ydneticilerine uygulanmistir. Heniiz yeni gelismekte olan NLP
(NORO LINGUISTIK PROGRAMLAMA) alaninda fazla ¢alisma olmamas: ve bu
konuda yazilmis eser sayisinin az olmasi nedeniyle teorik bilgi yaziminda aym

eserlerden yararlanmay1 zorunlu kilmaistir.

Anket c¢ogaltilarak Tire Devlet Hastanesi birim yoneticilerine NLP
egitiminden once 22.04.2013 tarihinde ve egitimden 55 giin sonra 17.06.2013
tarithinde uygulanmistir. Anket formlar1 bizzat arastirmaci tarafindan ziyaret edilerek
yiiz ylize gorisiillip, anket ile ilgili gerekli aciklamalar yapildiktan sonra dagitilmis

ve ayni anda toplanmugtir.



Varsayimlar:

Bu calismada gegerliligi sinanmak iizere ¢esitli varsayimlar olusturulmustur.

J NLP egitimi saglik yoneticilerinin, saglik kurum ve Orgiitlerinde
kisiler arasi iletisim siireclerine katilimini arttirmaktadir.

. NLP egitimi saglik yoneticilerinin, arkadas canlisi iletisim tarzi
sergileme diizeylerini arttirmaktadir.

J NLP egitimi saglik yoneticilerinin, etki birakan iletisim tarzi
sergileme diizeylerini arttirmaktadir.

J NLP egitimi saglik yoneticilerinin, rahat iletisim tarzi sergileme
diizeylerini arttirmaktadir.

J NLP egitimi saglik yoneticilerinin, tartismaci iletisim tarzi sergileme
diizeylerini diisiirmektedir.

J NLP egitimi saglik yoneticilerinin, ilgili iletisim tarzi sergileme
diizeylerini arttirmaktadir.

J NLP egitimi saglik yoneticilerinin, kesin iletisim tarzi sergileme
diizeylerini arttirmaktadir.

o NLP egitimi saglik yoneticilerinin, sozsiiz iletisim tarzi sergileme
diizeylerini arttirmaktadir.

J NLP egitimi saglik yoneticilerinin, dramatize eden iletisim tarzi
sergileme diizeylerini arttirmaktadir.

o NLP egitimi saghik yoneticilerinin, agik iletisim tarzi sergileme
diizeylerini arttirmaktadir.

o NLP egitimi saglik yoneticilerinin, baskin iletisim tarzi sergileme

diizeylerini arttirmaktadir.

. NLP egitimi saglik yoneticilerinin, iletisimci imaj1 sergileme
diizeylerini arttirmaktadir.
J NLP egitimi saglik yoneticilerinin, saghik kurum ve oOrgiitlerinde

s0zsiiz iletisim kullanimlarini arttirmaktadir.
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BIiRINCi BOLUM

SAGLIK, SAGLIK HiZMETLERi YONETIMi VE SAGLIK
HiZMETLERINDE iLETiSIM

1. Saghgin Tanim

Giliniimiizde en ¢ok kabul goérmiis ve evrensel olarak kabul edilmis olan
saglik tanim1 Diinya Saglik Orgiitii (DSO) tarafindan yapilan tanimdir. Bu tanima
gore “saglik; yalnizca hastalik veya sakatlik durumunun olmayis1 degil, bedensel,
ruhsal ve sosyal yonden tam bir iyilik halidir.”* Bir baska deyisle; 6ncelikle bireyin
genetik yapisinin, biyolojik 6zelliklerinin giinliik hayattaki g¢esitli aligkanliklarinin,
inanglarinin, tutumlarinin, i¢inde yasadigi sosyo-ekonomik, kiiltiirel ¢cevrenin etkisi
altindadir. Saglik her birey icin vazgegilmez, devredilemez ve ertelenemez temel bir
gereksinimlerinden biridir. Bu nedenle iilkelerin anayasalarinda vatandaslarin temel

hakki olarak ilk sirada yer almaktadir.

Saglik ve hastalik kavramlar1 toplumdan topluma, hatta toplumlar i¢indeki
bireyler arasinda bile goreceli olarak farkli anlamlara gelebilmektedir. Bu farkliliklar
bireylerin farkli kiiltiirel degerlere, egitim diizeylerine ve yasam bi¢imine sahip
olmasindan kaynaklanmaktadir. Orne8in, bazi kimseler veya toplumlar dis
curiimesini ¢ok ciddi bir saglik sorunu olarak ele alirken, bazi toplumlardaki kisiler
ise agr1 olmadig siirece normal kabul edilebilmektedir. Fazla kilo bazi1 toplumlarda
zenginligin, iyl beslenmenin gostergesi sayilirken, bazilarinda ise hastalik olarak
algilanabilmektedir. Ayn1 ortami paylastiklar1 halde bazi kimseler daha kolay
hastalanirken bazilar1 da daha saglikli olabilmektedir. Bunun nedeni sagligin

belirleyicileri ile agiklanabilir.

4 §.Kavuncubasi, Hastane ve Saglik Kurumlar1 Yonetimi, Ankara, 2000, .18
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2. Saghgin Belirleyicileri

Insan sagligi duygusal, zihinsel ve bedensel olarak i¢c ve dis cevreden,
davraniglardan ve kalitsal faktorlerden etkilenmektedir. Bu dort girdinin her biri akil
saglig, niifus karakteristikleri, dogal kaynaklar ve ekolojik denge ile birbirlerini
etkilemekte ve siki bir iligki igindedir. Bu iliski de sagligi ve sagliga bakis agisini
etkileyen sagligin belirleyicileri olarak karsimiza ¢ikmaktadir.’ Bu belirleyiciler
cevreden kaynaklanan, davranistan kaynaklanan ve kalitimdan kaynaklanan

belirleyicilerdir.

Cevreden Kaynaklanan Belirleyiciler: insanlarm {izerinde yasadiklart
dogal, fiziksel ve sosyal faktorler c¢evreyi olusturmakta ve insan sagligim

etkilemektedir. Genel olarak ¢evre {i¢ grupta incelenebilir.

Biyolojik  ¢evre; bireyin bedensel yapisimin  yami  sira  iginde
mikroorganizmalarin, vektorlerin, bitki ve hayvanlar ile besinlerin bulundugu
cevredir. Ornegin kolera, gocuk felci gibi hastaliklara birgok mikroorganizmalar
sebep olmaktadir. Fiziksel g¢evre; iklim, hava kirliligi, toprak yapisi, atiklar vb.
faktorlerden olusan cevre fiziksel cevredir. Iklim kosullarindaki degisim ¢evre
kirliligi insan sagligini ciddi boyutta etkilemektedir. Sosyal ¢evre; insanlarin
sagligin1 dogrudan ya da dolayli olarak etkileyen kisilerin birbirleriyle iliskilerini
saglamaya aracilik eden faktorlerdir. Sosyo-kiiltiirel ¢evre ile iligkili hastaliklara

tuberkiloz ve zihrevi hastaliklar 6rnek verilebilir.

Davramistan Kaynaklanan Belirleyiciler: Kisinin aligkanliklari, tutumlari,
degerlerini igermektedir. Alkol kullanimi, asir1 yemek yeme, hizli ara¢ kullanma,
kisisel hijyen yetersizligi gibi davranig ve aligkinliklar saglik iizerinde etkili rol

oynamaktadir.

5 T.Onur, Ayaktan Saglik Hizmeti Veren Saglik Kurulusu Olan Ozel Hastanelerde Uygulanan Rekabet
Stratejilerinin Hasta Memnuniyeti Uzerine Etkileri, Maltepe Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii (SBE), Yayinlanmamus Yiiksek Lisans Tezi (YYLT), Istanbul, 2007, s.44
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Kahtimdan Kaynaklanan Belirleyiciler: Bireyin dogustan sahip oldugu
biyolojik ve organik yapisi, hastaliklara karsi duyarliligini etkileyebilir veya bu
hastaliklar kalitim yoluyla bireye gecebilir. Orak hiicre anemisi buna 6rnek olarak

verilebilir.
3. Saghk Hizmetlerinin Tanim

Toplumun refah seviyesini ve bireyin mutlulugunu arttirmayr amacglayan
hizmetlerin basinda saglik hizmetleri gelmektedir. Saglik hizmetleri, “kisilerin ve
toplumlarin sagliklarini korumak, hastalandiklarinda tedavilerini yapmak, tam olarak
iyilesmeyip sakat kalanlarin bagkalarina bagimli olmadan yasayabilmelerini
saglamak ve toplumun saglik diizeyini yiikseltmek icin yapilan planli ¢alismalarin
tiimiidiir.”® 224 sayili Saglik Hizmetlerinin Sosyallestirilmesi Hakkinda Kanun’un 2.
maddesinde ise saglik hizmetlerini insan sagligini tehdit eden ¢esitli faktorlerin yok
edilmesi ve bu faktorlerin etkisinden korunarak, hastalarin tedavi edilmesi, bedenen
ve ruhen tiim yetileri azalmis olanlarin ise rehabilitasyonu icin yapilan tibbi
faaliyetler seklinde tanimlanmaktadir. Saglik hizmetleri hem ara¢ hem de amag
olmasi nedeniyle ¢ok boyutlu ve karmasik bir yap1 6zelligi gosterir. Saglik hizmetleri
temiz igme suyu, iyi beslenme ve erken tanidan baglayarak en ileri tip teknolojisini
gerektiren tedavi hizmetlerine kadar uzanan oldukca genis ve yaygin alanlar
kapsayan bir yelpaze goriiniimiindedir.’

Sosyal bir hizmet tiirii olarak kabul edilen saglik hizmetleri toplumdaki
herkesi ilgilendirmekte ve bu hizmet siirekli olarak giinlin her saatinde kisilerin
yararlanabilecegi bicimde cesitli kamu ve 0zel isletmeler tarafindan sunulmaktadir.
Fakat giinlimiizde insanlar saglikli bir yasam i¢in sadece hastaliklarin 6nlenmesi
yolunda yapilan sagligi koruma cabalarmi yeterli bulmamaktadir. Bunun yaninda,
tiikettikleri gidanin ve piyasada yer alan iiriinlerin saglik ve giivenlik standartlarini
karsilamasini, kendilerinin ve ¢ocuklarimin saglikli bir c¢evrede yasamlarini

siirdlirmelerini, is yerlerinde giivenlik ve hijyen kosullarinin saglanmasini, yolculuk

® V.Yolcu, Saglik Hizmetlerinin Yerinden Yonetimi, Abant izzet Baysal Universitesi, SBE, YYLT,
Bolu, 2006, s.8

7 O.Bilgili, Ozel Saghk Kurum ve Kuruluslar1 Personeli:isdihdami ve Sosyal Giivenlikleri, Dokuz
Eyliil Universitesi (DEU), SBE, Yaymlanmamis Doktora Tezi (YDT), izmir, 2008, s.s. 76-77
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ve gezilerde saglik yardimi, saglik danismanligi hizmetlerinden yararlanabilmeyi

istemektedirler.

Saglik hizmetlerinin birinci amaci, kisileri hastaliklardan korumaktir. Fakat
her gesit onlem ve c¢alismaya ragmen herkesi, biitiin  hastaliklardan korumak
miimkiin degildir. Boyle durumlarda da, hastaliklarin tedavisi s6z konusudur. Bu da
saglik hizmetlerinin ikinci amacidir. Giiniimiizdeki mevcut bilgi, teknik ve
yontemlerle her hasta iyilestirilemez. Bazilar1 6liir, bazilar1 ise eskisi gibi olamaz,

yasamlarini engelli olarak stirdiirmek zorunda kalir.

Saglik hizmetlerinin ti¢lincii amaci engellilerin hi¢ kimseye bagimli olmadan
kendi kendilerine yetecek sekilde yasamalarimi saglamaktir. Toplumun saglik
diizeyini yiikselterek, daha iyi bir diinyada daha saglikli bir yasam siirmek tiim
insanlarin ve tiim tilkelerin 6zlemidir. Bu 6zlemi gerceklestirebilmek i¢in, yasam
kalite ve standartlarinin yiikseltilmesi ve yiikseltilmis standartlarin ulasilabilirliginin
arttirtlmast ~ gereklidir. Dolayisiyla saglik  hizmetleri insanlarin  istek ve

gereksinimlere yanit verebilecek diizeyde olmalidir.

4. Saghk Hizmetlerinin Ozellikleri

Saglik hizmetlerinin diger hizmet tiirlerinden farki kendine 06zgii
Ozelliklerinin bulunmasidir. “Bu 6zellikler arastirmacilar tarafindan sosyal esitlik, 6z
sorumluluk, saglik hizmetlerinin sosyal boyutu, uluslararas1 dayanisma olmak iizere

dort ana baglik altinda toplamistir.

Sosyal Esitlik: Saglik hizmetleri dogustan kazanilmis bir insan hakkidir.
Yalnizca onu satin alabilecek kisilere degil, toplumdaki herkese ayni adalet anlayisi

icinde, esit olarak verilmesi gereken bir hizmettir.

Oz Sorumluluk: Herkes kendi saghiginin degerini ve kendi sorumlulugunu
bilmekle yiikiimlidiir. Ciinkii kisiler toplumlar1 olusturdugundan, bu ilke aym
zamanda toplumlarin kendi sagliklarindan da sorumlu olduklarini ifade etmektedir.
Bunun sonucu olarak da toplumlarin sorumluluk duygusu i¢inde, saglik hizmetlerinin

planlanmasinda ve halka sunulusunda sz sahibi olmas1 gerekmektedir.
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Saghk Hizmetlerinin Sosyal Boyutu: Toplumu olusturan bireylerin yasam
kalitesini ve mutlulugunu arttirmak i¢in olan her c¢alisma ayni zamanda toplumsal
saglik diizeyinin de arttirilmasi anlamina gelmektedir. Bu nedenle saglik hizmetleri
genis boyutludur ve tiim toplum kesimlerini ilgilendirmektedir. Saglik hizmetlerinin
etkin bir sekilde gerceklestirilebilmesi i¢in ¢esitli sektorler arasinda koordinasyon ve

isbirligi olmas1 gerekmektedir.

Uluslararas1 Dayamisma: Toplumsal saglik diizeyi yoniinden iilkeler
arasinda esitsizlikler ~mevcuttur. Bu esitsizlikler tim diinya lkelerini
ilgilendirmektedir. Diinyanin herhangi bir yerinde ortaya ¢ikan saglik sorunu tiim
diinya iilkelerinin sorunu haline gelebilmektedir. Iste bu nedenle diinyanin gelismis
iilkelerinin, az gelismis olan iilkelerdeki saglik hizmetlerinin etkin bir sekilde
gerceklestirilmesine veya gelistirilmesine katkida bulunmasi, saglik hizmetlerinin
uluslararas1 dayamisma ilkesinin temelini olusturmaktadir.”®Cok genis bir kesimi
ilgilendirmesi nedeniyle saglik hizmetlerinin ¢ok sayida temel oOzelligi de

bulunmaktadir. “Bu 6zellikler sunlardir;

e Saglik hizmetlerinin tiikketici davraniglar irrasyoneldir.

e Salik hizmetlerinin tiiketimi rastlantisaldir.

e Saglik hizmetlerinin ikamesi yoktur.

e Saglik hizmetlerinin 6nceligi vardir, ertelenemez.

e Saglik hizmetlerinin boyutunu ve kapsamini hizmetten yararlanan degil,
hekim belirler.

e Saglik hizmetlerinden saglanan doyum ve kaliteyi 6nceden belirlemek ¢ok
zordur.

e Saglik hizmetleri yar1 kamusaldir.

e Saglik hizmetlerinin ¢iktis1 paraya ¢evrilemez.

e Saglik hizmetlerinin arz esnekligi katidir.

e Saglik hizmetleri digsaldir.”®

8 H.Bircan, Saglik Hizmetlerinde Is Analizinin Etkileri, Zonguldak Karaelmas Universitesi, SBE,
YYLT, Zonguldak, 2005, s.s. 49-50
® D.Tengilimoglu-O.Isik-M.Akbolat, Saglik isletmeleri Yonetimi, Ankara, 2012, s.73
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4.1. Saghk Hizmetlerinde Tiiketici Davramslar

Uriinlerin ve hizmetlerin se¢imi ve satin alinmasinda, tiiketicinin kendisi i¢in
en iyi olam alabilmesi i¢in akilci segimlerde bulunmasi gerekmektedir. Tiiketicinin
akilc1 davranigi, harcadigl paranin, saglayacagi faydanin yiiksek olmasini gerektirir.
Bu da tiiketicinin satin aldigi ya da faydalandigi hizmetin kalitesini dlgebilmesiyle
mimkiindiir. Ancak tiiketicinin saglik hizmetleri hakkindaki bilgisinin yetersiz
olmasi, hizmetin kalitesini 6l¢gme veya harcamasinin ekonomik olup olmadigim

degerlendirme sansimi yok etmektedir.©

Saglik hizmetlerinin uygulanmasinda pek cok akilct olmayan davranisla
karsilagsmak miimkiindiir. Birgok kisi hasta olmasina ragmen tedavi olmamakta kimi
zaman hastaliklarinin ~ bile farkina varmamaktadir. Dis ¢lirimesi gibi 6nemli
hastaliklara sebep olan rahatsizliklar 6Gnemsenmemekte, rahatsizlik vermedigi siirece
hekime dahi bagvurulmamaktadir. Bu ve buna benzer sebeplerle diger hizmetlerin
tersine saglik hizmetlerinde talep ve tercihlerin belirlenmesinde tiiketicinin rasyonel

davraniglar1 yerine dis faktorler etkili olmaktadir

4.2. Saghk Hizmetlerinin Tiiketimi

Saglik hizmetini diger mal ve hizmetlerden ayiran 6nemli 6zelliklerden biri
talebin ne zaman ortaya ¢ikacaginin bilinmemesidir. Yani nerede ve ne zaman kimler
tarafindan istenecegi saptanamaz. Ciinkii dogum ve Onceden tespit edilebilen bazi
saglik sorunlar1 disinda kimin sagliginin ne sekilde, ne zaman bozulacagi ve bunun

sonucunda hangi saglik hizmetini isteyecegini bilmek miimkiin degildir.

Saglik hizmetleri talebi, 6nceden tahmin edilemeyen nitelikte ve diizensiz bir
seyir izledigi i¢in insanlar genelde kisisel biitcelerinden saglik i¢in bir pay
ayirmazlar. Ornegin belirli bir yasa kadar ¢ok fazla saglik hizmeti ihtiyact duymayan
bir kisi, kronik bir hastaliga yakalanarak ¢ok ciddi bir saglik hizmeti kullanicisi

durumuna gelebilir. Kisilerin bu harcamalar1 karsilamak i¢in biitgelerinde ongoriide

10 M.Cameci, Saglik Yonetimi, Mersin Universitesi, SBE, YYLT, Mersin, 2007, 5.35
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bulunmamalari, saglik hizmeti maliyetlerinin bir kerede 6denemeyecek kadar fazla

olmas1 hizmeti talep edenler ile arz edenler arasinda sorun olusturmaktadir.

Saglik hizmetleri talebinin bu sekilde rastlantisal olmasi saghk kurum ve
kuruluslar1 agisindan isletme maliyetlerini yiikseltici bir duruma neden olmaktadir.
Bu da saglik hizmeti sunan isletmelerin, genellikle atil kapasite ile ¢alismalarina
neden olmaktadir. Saglik isletmelerine ani olarak basvurulmasi durumunda, insan
hayatinin s6z konusu oldugu boyle bir olaya kayitsiz kalinamayacagindan, bu tiir ani
talepleri karsilayacak yatak, personel v.b. bulundurulmasi, teknik deyimi ile atil
kapasitenin siirekli var olmasi gerekmektedir. Bu durum saglik isletmelerinde
maliyeti yiikseltmektedir.!' Hizmeti talep eden taraf ile hizmeti sunan taraf icin de
sOylemek gerekirse ani ortaya cikabilecek bu gibi durumlar i¢in her zaman hazir

olunmalidir. Aksi takdirde her iki tarafta biiyiik maddi sikintilar i¢ine girebilir.

4.3. Saghk Hizmetleri ikamesi

Piyasada birbirlerinin yerini tutabilecek nitelikte, tiiketiciye asag1 yukart ayni
tatmin duygusunu yasatacak ¢esitli mal ve hizmetler mevcuttur. Ornegin kisi piring
fiyatlar1 yiikselince bulguru ya da makarnay: tercih edebilmektedir.Ya da durumu

diizelinceye kadar bu isteklerini erteleyebilir.

Saglik hizmetlerinin ise yerine konabilecek bagka bir hizmet olmadigi icin
ikamesi yoktur. Mesela; bobrek ameliyati pahaliya mal olacak diye yerine karaciger
ameliyat1 yapilamaz. Kolu kirillan bir hastanin tedavisi, kolu algiya almak ya da
ameliyatla kirik bolgeyi tespit etmektir. Bu kirigin baska bir tedavi sekli yoktur.

Buna saglik hizmetlerinin ikame edilemez ilkesi ad1 verilmektedir.

4.4. Saghk Hizmeti Onceligi (Ertelenememe Durumu)

Bireyler basta ekonomik sebepler olmak iizere ¢ogu hizmet taleplerini bir

miiddet icin erteleyebilmektedir. Ancak saglik hizmetlerinin 6zelligi geregi hizmetin

11 Bilgili, s.109
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kullanim1 ertelenemez. Cogu zaman ortaya c¢iktigi andan itibaren karsilanmak
durumundadir. Ozellikle ani sekilde ortaya ¢ikan, kisiye agri veren, hayati tehlikesi

olan durumlarda hizmetin ertelenmesi miimkiin degildir.

Ciinkii bu siire¢ kisinin sakat kalmasina hatta 6liimiine neden olabilir. Ayrica
tedavide erken tan1 ve tedavinin 6nemi dikkate alindiginda hizmetin ertelenmesi
hastaliklarin ilerlemesine yada daha biiyiik ekonomik sikintilara yol agabilmektedir.
Ornegin birinci evresinde teshis edilen meme kanserinin tedavisi ile dérdiincii evrede
teshis edilen meme kanserinin tedavi sonuc¢lar1 ve ekonomik sonuclar1 farkl

olacaktir.
4.5. Saghk Hizmetlerinin Boyutu Ve Kapsam

Saglik hizmetleri sektorleri haricindeki sektorlerde tiiketiciler belli bir bilgi
donanimu ile alternatif mal ve hizmetlerden istediklerini se¢ebilmektedirler. Saglik
hizmetleri alaninda ise hasta karar verirken ayni 6zgiirliigii sahip degildir. Hangi
saglik kurulusunu tercih edecegine bir ol¢iide hasta karar verirken, hastanin sectigi
doktor hasta adina kara verir. Hasta ise bu noktadan sonra, bilgilendirilme, rizasina
basvurma v.b. konular disinda adeta kendini hekime teslim eder. Ayni zamanda ona
zorunlu olarak giivenmek durumunda kalir. Hastanin hekimine giivenmemesi
durumunda tek sey yine baska bir hekime gitmek ve yine onun dediklerine uymak

olacaktir.

“Saglik hizmetleri piyasasinda bilginin asimetrik olmasi saglik hizmeti
tilketicisini  belirsizlik altinda se¢cim yapmaya zorlamaktadir. Bagka bir ifadeyle,
saglik hizmeti talep eden kisi fiilen sinirli secenekler arasinda se¢im yapabilecektir.
Saglik hizmetlerindeki asimetrik bilgi nedeniyle kisi, nasil bir saglik hizmetine

ihtiyacinin oldugunu belirleme olanagindan yoksundur.”*?

Saglik piyasasinda tiiketici egemenligi yoktur. Saglik talebinde bulunan kisi,
aslinda bu hizmete gergekten ihtiyacit olup olmadigini, olsa bile ne kadar ve ne

diizeyde oldugunu bilmemektedir. Ciinkii saglik hizmeti uzun bir egitim donemi

12 Bilgili, s.113
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sonrast uzmanlik kazanmis hatta siirekli egitimle yenilikleri izleyip kendini

gelistirebilen kisilerin bilebilecegi karmagikliktadir.
4.6. Hizmetten Saglanan Doyum ve Kalite Durumu

Saglik hizmeti talebinde bulunanlar, hastaliklar hakkinda ¢ok fazla bilgiye
sahip olmamalar1 sebebiyle, hastaliklarinin tedavisi i¢in basta hekimine ve diger
saglik personeline giivenmek zorundadir. Buna karsilik saglik hizmetlerini sunan
saglik personeli i¢in uyulmasi zorunlu olan ahlaki ve sosyal standartlar vardir. Saglik
hizmetlerini 6nceden alip denemek ve test etmek imkani olmadigindan, hizmet veren

ve hizmet alan iligkisi tamamen etik kurallar ve giiven duygusuna baglhdir.

Ancak bu yollarla saglik hizmetlerinin kalitesini kontrol etmek her zaman
miimkiin olmayabilir. Bununla birlikte, toplum kiiltiir ve egitim diizeyinin artmasi
gelisen rekabet, sosyal gilivenlik kurumunun ve sigorta kuruluslarinin denetimi, sivil
toplum kuruluslarinin gelismesi v.b. unsurlar hem ahlaki ve sosyal standartlarinin
gelismesine hem de saglik hizmeti tiiketicilerinin doyumunun olumlu yonde
gelismesine etki edecektir.’® Ozellikle son donemlerde saghk hizmeti alaninda
hizmet kalite standartlarinin zorunlu tutulmasi alti ayda bir yapilan hizmet i¢i
denetimlerin yapilmas1 saglik sektoriinde hizmet kalitesinin biiylik oranda
yiikselmesine sebep olmustur. Buda saglik hizmetleri tiiketicisi a¢isindan olumlu bir

gelismedir.
4.7. Yar1 Kamusal Olma

Tam kamusal mallar, toplumdaki herkes tarafindan esit olarak tiikketilmekte
birlikte tiiketilmesi nedeniyle de birimlere bdliinememektedir. Birimlere
boliinemedigi i¢cin de bu mallar fiyatlandirilamaz, pazarlanamaz ve kisisel olarak
talep edilemez. Bu nedenle tam kamusal mallarm tiiketiminde rekabet olmaz.** Yar
kamusal mallar ise, tiikketimleri sonucu topluma yogun dissal fayda saglayan kisilere

de Ozel fayda saglayan mal ve hizmetlerdir. Bu mal ve hizmetler boliinebilir,

18 Tengilimoglu-Isik-Akbolat, s.76
14 S.Coban, Tiirkiyede Saglik Hizmetlerinin Yerellestirilmesi, Marmara Universitesi (MU), SBE,
YYLT, Istanbul, 2007, s.10
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pazarlanabilir 6zellikleriyle 6zel mala benzerken; birlikte tiiketilmesi ve digsal fayda

saglamasi nedeniyle de tam kamusal mal niteligini tagsir.

Saglik hizmetleri ise genel olarak yar1 kamusal mallar olarak
siniflandirilmaktadir. Ancak tiim saglik hizmetleri ayn1 6zellikleri tasimamaktadir.
Omegin, onleyici veya koruyucu saglik hizmetleri tam kamusal mallar iginde yer
alir. Ciinkii bu mal ve hizmetler toplumun tiim kesimine sunulur. Odeme
yapmayanlar bile bu hizmetten faydalanir. Ayn1 zamanda bu hizmetler fiyatlanamaz
ve pazarlanamaz. Bu tiir hizmetlerde kamu kesimi iyi bir iiretici olmak zorundadir.
Saglik piyasalari i¢inde {iretimi yapilan mal ve hizmetlerin bir boliimii kamusal mal
niteligi tagirken (koruyucu ve Onleyici hizmetler) bir boliimii de yar1 kamusal mal
niteligi tagirlar (tedavi edici hizmetler).”® Ornegin bebeklere yonelik ilk dénem
asilama calismalar1 kamusal nitelik tasimaktadir. Buna karsin hastanede bebeklere

ayni islem uygulamasi ise yar1 kamusal niteliktedir.

4.8. Saghk Hizmetlerinin Ciktisi

Her tiirlii mal veya hizmet talebinde malin ve hizmetin kalitesine gore fiyatin
pazarlig1 s6z konusudur. Ancak saglik hizmetlerinin talebinde ise, hastalar genellikle
fiyat kabullenicisidir. Saglik hizmetlerinin yasamsal ©Oneme sahip olmasi,
ertelenmemesi, ertelendigi durumlarda hastaligin tahribatinin artmasi veya daha koti
sonuclara neden olmasi, iptal edilememesi gibi nedenlerle saglik kurum ve
kuruluslarmn belirledigi fiyat kabul edilmektedir. Ornegin; disi agriyan bir kisinin 0
anda yapamayacag bir fedakarlik yoktur.

Saglik hizmetinin siirecinde ¢ikti, maksimum kara ¢evrilemeyen nitelikte bir
sonugtur. Kisi iyilesebilir, sakat kalabilir ya da hi¢ istenmeyen bir sonug olarak
yasamin Yyitirebilir. Bu sebeple saglik hizmeti ¢iktis1 aslinda paraya cevrilemez,
pazarhigi da yapilamaz. Bobrek sancisi nedeniyle acil servise gelen bir hastanin
diistinebilecegi en son sey tedavisinin maliyetidir. Bu maliyet ¢ok yiiksek de olsa
bunu 6demeye hazirdir. Ciinkii kisi i¢in 6nemli olan o anki agrisinin giderilmesi

sagligina kavusmasidir

15 Coban, s.11
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4.9. Arz Esnekliginde Kati Olma

Saglik hizmetlerinin arzini; teknik donanima ve bilgiye sahip insan giici,
fiziki alt yapi, kullanilan teknoloji, fiili kapasitenin kullanimi ve fiyat gibi faktorler
belirlemektedir. Saglik hizmetlerinin depolanamamasi sebebiyle, saglik kuruluslari
talebi en yiiksek diizeyde ederek belirlemek zorundadir. Talebin yiiksek oldugu
donemlerde yar1 zamanli eleman calistirarak veya acil goreve cagirarak hizmetin

aksamamasi saglanmaktadir.

Saglik hizmetleri talebinin belirsiz olmasi nedeniyle, her an kullanima hazir
bir atil kapasitenin varligin1 zorunlu kilmaktadir.!® Oysa saglik hizmeti sektoriinde
istihdam edilebilecek personelin ve teknolojinin kisa donemde arttirilmasi miimkiin
degildir. Ciinkii bu donanima sahip personelin ( doktor, hemsire, ebe, laborant,
diyetisyen v.s.) yetismesi i¢in belli bir mesleki formasyon gerektiginden egitim
stiresi uzundur. Fiziki alt yapinin, yeni bina ve teknik donanimin saglanmasi iginde
yine belli bir siireye ihtiyag vardir. Tiim bunlar talebe hemen cevap veremeyen saglik

hizmeti arz1 esnekliginin kat1 oldugunun gostergesidir.

4.10. Digsalhik

Digsallik, toplumda belirli bir kisi tarafindan gerceklestirilen liretim ve
tiilketim sonucunda ortaya cikan faydanin toplumdaki diger kisilere tasinmasidir.t’
Saglik hizmetleri alaninda bulagici hastaliklarin dnlenmesine yonelik yapilan tiim
caligmalar digsalliga bir Ornektir. Bireyler kolera, dizanteri, grip gibi bulasic
hastaliga yakalandiklar1 zaman sadece kendileri i¢in tehlike yaratmakla kalmazlar,
ayni zamanda aileleri, akrabalari, arkadaslari, komsular1 ve iliskide bulunduklar

herkes i¢in hastalik riskinin yiikseltirler.

Bireyler bu hastaliklardan korunmak i¢in Onlemler aldiklarinda sadece

kendileri bir fayda elde etmekle kalmaz, ayni zamanda etrafindakilere ve yukarida

16 G.H.Dagl1, Tiirkiye’de Saglik Sektoriiniin Yapisi, Ankara Universitesi, SBE, YYLT, Ankara, 2006,
s.50
7 Camey, 5.37
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saydigimiz kisi veya gruplara da fayda saglar.'® Saglik hizmetlerinin iyi ya da kotii
olusu digsal yarar veya zarar dogurabilir. Bir {ilkede saglik hizmetlerinin iyi olmasi,
diger sektorlerde de (6zellikle turizm sektoriinde) onemli yarar saglar. Cilinki
enfeksiyonun yaygin oldugu bir iilkeye turistlerin gelmesi de beklenemez. Ozellikle
koruyucu saglik hizmetlerinin tamami digsallik 6zelligi tasimaktadir. Cocuklara
yapilan hepatit, kizamik, kizamikgik, asilar1 ya da sularin klorlanmasi buna 6rnek

olarak verilebilir.

5. Saghk Hizmetlerinin Tiirleri

Saglik hizmetleri incelendiginde hemen hemen her iilkede baslica ii¢ sektdriin
saglik bakim hizmeti verdigi goriilmektedir. “Bunlar folk sektdr, popiiler sektor ve

profesyonel sektor seklinde siniflandirilabilir.

Folk Sektor: Saglik bakim hizmetleri konusunda resmi olarak bir egitim-
ogretim almamis ancak ¢esitli nedenlerden dolayr toplumca kabul gormiis kisilerden
olusmaktadir. Kirik ¢ikilar, tifliriikgiiler, bel ¢ekenler bu sektérde hizmet verenlere

Ornektir.

Popiiler Sektor: Saglik bakim hizmetleri ve hastaliklar hakkinda herhangi
bir egitim-ogretim almamis, dolasiyla uzmanligi olmayan fakat yaslar1 ve hayata

iligkin bilgileri nedeniyle kendilerine danisilan kisiler bu sektorii olusturmaktadir.

Profesyonel Sektor: Bu sektor hastaliklar ve bakim hizmetleri konusunda
0zel bir egitim-6gretim gormiis saglik personelini olusturmaktadir. Hekim, hemsire,
ebe, fizyoterapist, eczac1 v.b. bu sektdrdeki saglik personelleridir”.’® Saglik hizmeti
personeli kendi meslek gruplarinda egitim ve diploma almis, yeterli bilgi ve beceriye

sahip kisilerden olusmaktadir.

18 Coban, s.13
19 0.Hayran-H.Sur, Saglik Hizmetleri El Kitabu, Istanbul, 1998, 5.15
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6. Saghk Hizmetlerinin Simiflandirilmasi

[lk zamanlar saglik hizmeti kavrami pek cok iilkede hastaliklarin tedavisi
seklinde tanimlanmustir. Teknolojinin zamanla ilerlemesi ile bilgi birikiminin artmasi
ve hastaliklarin sebeplerinin &grenilmesi, hastalik olusmadan ©nce etkenlerle

miicadeleyi 6nem kazandirmistir.

Giliniimiizde de sagligi korumak hastaligin tedavisini saglamaktan daha
onemlidir. Sonug olarak saglik hizmetleri sadece tedavi edici olmayip koruyucu,

rehabilite edici ve sagligin gelistirilmesi hizmetleri olarak siniflandirilmaktadir.

6.1. Koruyucu Saghk Hizmetleri

Koruyucu saglik hizmetleri Tokalas tarafindan, “hastalik ya da sakatlik
durumu olugsmadan, kisinin ve toplumun sagliginin korunup gelistirilmesi i¢in kisiye
ve gevreye yonelik alinan tedbirlerin tiimiinii”?° ifade eder. Bu sebeple koruyucu
saglik hizmetleri devlet tarafindan verilmektedir. Amag¢ toplumun hastalik
thtimalinin azaltilmast oldugundan, 6deme giiciine bakilmaksizin toplumun tiim

fertlerinin bu hizmetten faydalanmasi saglanir.

Toplumdaki fertlerin hastalanmasini 6nlemek, hastaliga yakalandiktan sonra
tedavi edilmesini saglamaktan daha kolay ve daha ucuzdur. Koruyucu saglik
hizmetinin diizenli ve siirekli bir sekilde uygulanmasi sonucunda toplumun genel
saglik diizeyinin yiikseltilmesi saglanmis olmaktadir. Daha onceki digsalliklar
boliimiinde de degindigimiz gibi koruyucu saglik hizmetlerinin kisiye sagladig
faydadan cok topluma sagladigi fayda daha biiyiik boyuttadir. Koruyucu saglik
hizmetleri kisiye yonelik saglik hizmetleri ve gevreye yonelik saglik hizmetleri

olarak ikiye ayrilmaktadir.

20 S Tokalas, Kamu Saglik Hizmetlerinin Satin Alinmasi, MU, SBE, YYLT, istanbul, 2006, s.22
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6.1.1. Kisiye Yonelik Koruyucu Saghk Hizmetleri

“Toplumu olusturan kisileri hastalik etkenlerine karsi koruyan veya daha
direngli ve giiclii kilmay1 hedefleyen, hastalanmalar1 halinde ise en erken donemde
tan1 konularak en az hasarla tedavisini saglayan hizmetler gurubudur. Bu hizmetler

sunlardir;

e Asilama

e Hastaliklarin erken tani ve tedavisi

e lacla koruma

¢ Ana cocuk sagligi ve aile planlamasi
e Saglik egitimi

e Beslenmenin iyilestirilmesi

e Kisisel hijyen”?

Bu guruptaki hizmetler saglik sektorii personelinin (hekim, hemsire, ebe v.s.)

yiirlittigl hizmetlerdir.
6.1.2. Cevreye Yonelik Koruyucu Saghk Hizmetleri

Kisinin ¢evresinde bulunan ve sagligini olumsuz yonde etkileyen fiziksel,
biyolojik, kimyasal ve sosyal etkenleri yok ederek veya en aza indirgeyerek ¢evreyi
olumlu hale getirmeye yonelik girisimlerin tiimiidiir. “Cevreye yonelik sunulan

saglik hizmetleri su sekilde siralanabilir;

e Besin sanitasyonu

e Yeteri kadar ve temiz su saglanmasi
e Konut saglig

e Vektorlerle savas

e Girilti kirliligi

e Hava kirliligi

o Issaghpy

21 N.Yavuz, Tiirkiye ve OECD Ulkelerinde Saglik Sistemleri ve Karsilastiriimasi, Siileyman Demirel
Universitesi, SBE, YYLT, Isparta, 2011, s.21
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e Endiistri saghgi

e Radyasyonla savag”??

Goriildugi tizere bu hizmetler bu konuda egitim gérmiis miihendis, veteriner,
kimyager, teknisyen gibi meslek gruplart tarafindan sunulmaktadir. Saglik
sektoriiniin buradaki gorevi daha cok danigmanlik, egitim, denetim ve yol

gostericiliktir.

Koruyucu saglik hizmetlerinin 6zellikleri siralayacak olursak; sunumu diger
hizmetlere gore daha ucuz ve etkindir. Uygulanabilirligi daha kolaydir. Fazla arag-
gerec ve personele ihtiyag yoktur. Personelin niteliginin ¢ok yiiksek olmasina gerek
yoktur. Ornegin hemsirelerinde lisans mezunu olma 6zelligi aranmaz. Kullanilan
teknoloji kolay ve basittir. Hastanelerin is yiikiinii azaltarak, is gilicii kaybin1 6nler.
Koruyucu saglik hizmetleri, saglik ocagi, saglik evi, dispanser, ana ¢ocuk sagligi,

aile planlamasi merkezleri, ¢evre saglig1 v.b. birimler tarafindan sunulmaktadir.

6.2. Tedavi Edici Saghk Hizmetleri

“Hastaligin ve hastalik belirtilerinin ortaya ¢ikmasindan sonra, hastaligin tani-
tetkik-tedavi edilmesi siirecini kapsayan hizmetlere tedavi edici hizmetler ya da tibbi
bakim hizmetleri denir’.? Koruyucu saghik hizmetlerine gore, daha pahali ancak
kisisel faydasi daha fazladir. Bu hizmeti alan kisi dogrudan kendine ozel fayda
saglar. Digsal fayda ise ancak hastaliginin tedavi edilmesinden sonra topluma

hastalig1 bulastirma riskinin 6nlenmesi ile ortaya ¢ikar.

Tedavi edici saglik hizmetleri ¢ok boyutludur. Ayaktan tedavi birimlerinden,
yatakli tedavi kurumlarina uzanan sadece kamu sektorii tarafindan sunulmayip 6zel
girisimciler tarafindan da sunulan genis bir yelpazede yer almaktadir.?* Giiniimiiz de

tedavi edici saglik hizmetlerini {i¢ kategoriye ayirmamiz miimkiindiir. Bunlar; birinci

22 Tengilimoglu-Isik-Akbolat, s.s. 79-81
23 Coban, s.7
24 Tokalas, s.23
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basamak tedavi hizmetleri, ikinci basamak tedavi hizmetleri ve {giincii basamak

tedavi hizmetleridir.

Birinci basamak tedavi hizmetleri: Hastalarin evde ya da ayakta (hastanede
yatmadan) tedavi edilmesi icin diizenlenen hizmetlerdir. Ulkemizde aile saghg
merkezleri, dispanserler, 6zel poliklinik ve muayenehaneler bu hizmeti veren
kuruluglardir. Ayrica ana ¢ocuk sagligi merkezleri, toplum sagligt merkezleri ve

igyeri hekimligi de birinci basamak saglik kuruluslarindandir.

Ikinci Basamak Tedavi Hizmetleri: Cok yogun teknoloji gerektirmeyen
ancak hastaliklarin teshis ve tedavilerinin yapildig1 yatakli tedavi kurumlarinin

sundugu hizmetlerdir.?® fige hastaneleri ve 6zel hastaneler bu gruba drnek verilebilir.

Uciincii Basamak Tedavi Hizmetleri: Universite, egitim ve arastirma
hastaneleri tarafindan verilen, ileri tetkik ve tedavi gerektiren hastaliklar icin
diizenlenen yogun bilgi ve teknoloji gerektiren saglik hizmetleridir. Ulkemizde
Saglik Bakanligi’na bagl tniversite hastaneleri, egitim ve arastirma hastaneleri bu
gruba Ornek verilebilir. Tedavi edici saglik hizmetlerinin etkili bir sekilde
yiirlitiilebilmesi i¢in yukarida verilen basamaklar arasinda iyi bir sevk zincirinin

bulunmasi gerekir.

6.3. Rehabilite Edici Saghk Hizmetleri

“Hastalik ve kazalara bagl olarak gelisen kalic1 bozukluklarin ve sakatliklarin
giinliik hayat1 etkilemesini engellemek icin ya da bu etkiyi en aza indirgemek igin,
kisinin bedensel ve ruhsal yonden baskalarma bagimli olmadan yasamalarini
saglamak amaciyla verilen saghk hizmetleridir”.?® Bu hizmetler kendi iclerinde tibbi

rehabilitasyon ve sosyal rehabilitasyon olarak ikiye ayrilmaktadir.

Tibbi  Rehabilitasyon: Tibbi  rehabilitasyon  hizmetleri  bedensel
rahatsizliklarin ve oOziirlerin tedavi edilmesi, yasam standartlarinin yukariya

cekilmesi gayesiyle saglik kurumlari ve personeli araciligiyla yiiriitiilen hizmetler

% Yavuz, s.22
% Camc, s.34
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biitiinlidiir. Bu hizmetler yoluyla kisi giinlilk hayat miicadelesini ve iglerini devam
ettirebilme olanagina ulagmay1 hedeflemektedir. Kisiye kaybetmis oldugu herhangi
bir uzvunun yerine protez-ortez takilarak islev goérmesinin kismen de olsa

kazandirilmaya calisilmast buna 6rnek olarak verilebilir.

Sosyal Rehabilitasyon: Sosyal iyilestirme hizmetinde bedensel problemi
sebebiyle giinliik hayata tam manasiyla katilamayan bireylerin bir bagkasina bagimli
olmaksizin hayata tutunabilmesi, yeni is bulma ve bu ise uyum saglayabilme veya o
isi ogretme maksadiyla verilen hizmetler biitiiniidiir.?’ Bundan 6tiirii bu hizmetler

sosyal hizmetler kurumu ve ¢alisanlarinca verilen hizmetler olarak bilinmektedir.

6.4. Saghgin Gelistirilmesi Hizmetleri

Sagligin gelistirilmesi hizmetleri, bedensel ve zihinsel saglik durumunu,
yasam kalitesini ve yasam siiresinin yiikseltilmesini hedefler. Giinlimiizde bir¢ok
hastaligin kaynagini kisilerin yasam tarzi ve aligkanliklar1 olusturmaktadir. Sagligin
gelistirilmesi hizmetleri genis kapsamli olup, bireylerin ve toplumun saglik diizeyini

yiikselterek, ulusal ve uluslararasi sosyal yapiy1 degistirmeyi hedefler.

Bu da sadece saglik kurumlarinin sorumlulugunda degil, tim 6zel ve kamu
kurum ve kuruluslarininda sorumlulugundadir. Bu baglamda saghigin rehabillite
edilmesi, kisileri kendi sagliklarini iyilestirme konusunda etkili bir duruma getirecek
ve bu baglamda kontrol mekanizmalarini ileri seviyeye tasiyacak bir siireg
faaliyetidir.?® Aslinda her birey kendi saglik diizeyini bir iist seviyeye cikartabilir.
Ciinkii bazi hastaliklar aligkanliklardan kaynaklanabilmektedir. Kisinin sigara ve
alkol gibi zararli aligkanliklarin1 birakmasi, daha saglikli beslenmesi, kendi saglik

durumuna uygun spor aktivitelerine katilmasi buna 6rnek verilebilir.

21 Bircan, s.54
28 ().Cantiirk, Saglik Sektorinde Hizmet Konumlandirilmas: (Ankara Ilinde Kamu Hastanesi
Uygulama Ornegi), Atilim Universitesi, SBE, YYLT, Ankara, 2012, 5.20
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7. Saghk Yonetimi ve Saghk Yoneticileri

Saglik sektorii, giiniimiiz diinyasinda hizli bir bigimde gelisim gosteren
hizmet sektdrlerinden birisi olarak kabul edilmektedir. Ozellikle son yillarda
diinyada teknoloji alaninda ortaya ¢ikan gelisim ve degisimler diger yandan tip
diinyasindaki gelismeler saglik piyasasini en popiiler sektorlerden biri haline
getirmigtir. Oteki kurumlarla karsilastirildiginda, saghk kurumlarmin galisan
sayisinin ve uzlasma sahasinin en yogun sekilde yasandigi kurumlarin ilk sirasinda

yer aldig1 goriilmektedir.

Glinlimiizde hastane yoneticiliginin en temel amaci; hastane hizmetlerinin
hasta bakimma en elverisli ve en ekonomik sekilde yiirlitiilmesini saglamaktir.
Yoneticinin hedefiyse, hastanenin halkin biiylik giiven ve destegini kazanmis, diger
saglik kuruluslarma her yonden 6rnek bir kurulus haline geldigini gostermektir.?® Bu
baglamda saglik sektoriinde yiriitiillmekte olan yonetim faaliyetleri iki grup altinda

degerlendirilmektedir. Bunlar; saglik yonetimi ve saglik yoneticiligidir.

7.1.Saghk Yonetimi

Saglik kurumlart yonetimi; “insan ve diger kaynaklar araciligi ile 6nceden
belirlenmis amaglarin basarilmasi i¢in belirli bir formal orgiitlenme i¢inde ortaya
¢ikan, birbiriyle iliskili sosyal ve teknik islevleri ve faaliyetleri iceren bir siirectir.””3
Saglik yonetimi ise, “Bireylere ve topluma saglikli bir tibbi bakim ile iyi bir ortamda
yasamalarin1 saglamak i¢in, yapilacak isleri, kullanilacak kaynaklari ihtiyaclar ve
talepler dogrultusunda, planlamak, Orgiitlemek, yonlendirmek, denetlemek ve
koordine etmek 3! olarak ifade edilmektedir. Saglik hizmetleri insan hayat: ile
dogrudan iliskili olmasi ve cesitlilik gdstermesi nedeniyle yonetim agisindan

ozellikleri olan bir alandir. Birinci basamak saglik hizmetleri, topluma yonelik ve

sektorler aras1 bir dizi yonetsel faaliyet gerektirirken, ikinci ve tgiincii basamak

2A.Can-H.Ibicioglu, “Yénetim ve  Yoneticilik  Yoniinden  Universite ~ Hastanelerinin
Degerlendirilmesi”, Siileyman Demirel Universitesi, Iktisadi Ve Idari Bilimler Fakiiltesi
(IIBF )Dergisi, C.13, S.3, Isparta, 2008, 5.257

%0 Kavuncubast, s.4

31 0.Hayran, Saglik Yonetimi Yazilari, Ankara, 2012, s.54
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saglik hizmetlerinin verildigi hastanelerde otelcilik hizmetlerinin yanisira poliklinik,
ameliyathane, rontgen, laboratuvar ve poliklinik hizmetleri gibi genis bir yelpazede

yonetim gerektirmektedir. Bu da saglik yoneticiligini karmasik hale getirmektedir.

Bir iilkede saglik sisteminin ¢ok iyi islemesi, o toplumun saglik statiisiiniin
yiiksek oldugu anlamina gelmektedir. Saglik planlamacilarinin ve yoneticilerinin,
saglik kavramina ¢ok yonlii yaklasimlarint ve toplumun saglik diizeyini gelistirmek
icin, saglik hizmetleri disinda kalan faktorler iizerinde de odaklasmalarini
gerektirmektedir. Bu gereksinmeye paralel olarak, sektorler arasi igbirligi, toplum ve
bireyin sagliginin korunmasi ve gelistirmesinde, saglik kurumlari yaninda, diger

kurumlarin da esgiidiimlii bigimde rol oynamasi anlamina gelmektedir.>?

Herhangi bir tekstil veya sanayi kurulusundaki yanlis yonetsel kararlar en
fazla iiretim diistikliigii veya mali zarar ile sonucglanirken saglik yonetimindeki yanlis
kararlar insan hayatinin kalitesini diisiirmekte ve toplumun saglk diizeyini
bozmaktadir. Diger sektorlerden farkli olarak saglik sektoriindeki kotli yonetimin
bedeli insan hayat1 ile ddenmektedir. Saglik yoOnetimi, insan sagligi konusunda
oldugu kadar, sosyoloji, psikoloji, insan kaynaklari, iletisim, hukuk, muhasebe,
isletme, muhasebe, ekonomi gibi alanlarda da bilgi ve beceri sahibi olmayi
gerektirmektedir.

7.2. Saghk Yoneticileri

Glinlimiizde saglik kurumlari, etkin, bilingli ve deneyimli bir yonetimle
hizmetlerini; basarili bir sekilde ve daha verimli sunduklar1 gézlenmektedir. Bu
baglamda hastane idaresinin genel idareden ayr1 olmadigini séylemek miimkiindiir.
Plan ve program cercevesinde biitgeleme, orgiitleme, kadrolama, idare hizmetlerini

yiiriitme, denetim vb. hizmetleri kapsadigi1 bilinmektedir.®

Hastanenin amaglarina
ulagabilmesi ic¢in eldeki insan gilici ve maddi imkanlart en uygun sekilde
kullanabilmesi gerekir. Hastane kuruluslarinin diger kuruluslardan farklilik arz

etmesi, hastane yoneticilerini farkli kilmakta dolayisiyla hastane yada saglik

32 Kavuncubast, 5.76
33 B.Ak, Hastane Yoneticiligi, Ankara, 1990, 5.94
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isletmelerinin egitim almis bireylerce yonetilmesini zorunlu kilmaktadir. Cagdas
toplumlarda saglik hizmetleri yoneticiligi en zor idare alanlarindan bir tanesi olarak
varsayilmakta ve saglik sisteminde ¢esitli kurum ve kuruluslarin igveren diizeyindeki
ist yonetim mercileri uzman saglik idarecilerine gereksinim duyduklar

gozlenmektedir.

Saglik hizmetleri yoneticiligini hem bir yonetim alan1 olarak hem de saglik ve
tibbi bakim sektorii icinde fonksiyon olarak benzersiz yapan kosullar vardir. Bu
kosullar aym1 zamanda meslegin Onemini artirmaktadir. Bunlardan ilki, saglik
sektoriinde insana verilen hizmetlerin asir1 derecede bireysellestirilme geregidir.
Kisisel saglik hizmetleri toplu olarak firetilip satilmadigl i¢in her birey igin 6zel
olarak tasarlanmaktadir. Bu zorunluluk da hizmetin yonetimini karmasik hale

getirmektedir.

Ikinci ozellik ise, ¢ok biiyiik akademik saglik merkezlerinden tek hizmet
veren kiiglik saglik birimlerine uzanan ¢ok ¢esitli organizasyonlar1 kapsayan ¢ogulcu
bir 6zellik tasimasi ve bu organizasyonlarin yonetiminin diger uzmanlik alanlarinda
farkli olan bir cesitlilik getirmesidir. Son olarak, saglik yoneticileri saglik sistemi
icinde yer alan hekimler, hemsireler, diger saglik personelleri, politikacilar ve halk
liderleri ile ekip c¢alismasi i¢inde calisarak, saglik hizmetlerinin sorumlulugunu
onlarla paylagsmalar1 gerekliligidir. Bu durum yonetici olarak islerini daha da

karmasik hale getirmektedir.®*

Hastanin hastane kapisindan girmesi ile saglik hizmeti siireci baglamis olur.
Ekip ¢alismasiyla hizmet veren saglik personelinden birinin yapacagi bir hata diger
saglik personelleri tarafindan telafisi miimkiin olamamaktadir. Bu sebeplerle saglik
personelinin mesleki sorumlulugun bilincinde hizmetlerini siirdiirmeleri hem
yoneticinin islerini kolaylagtiracak hem de hasta memnuniyetini ve saglik

hizmetlerinin memnuniyetini arttiracaktir.

% Can-Ibicioglu, 5.260
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8. iletisim Kavramu, Iletisim Tiirleri, fletisim Tarzi ve Iletisim Siireci

Kisiler arasi, oOrgiitler arast ve kurumlar arasindaki etkilesim iletisim
sayesinde gerceklesir. Bu kuruluslar iletisim kurmadan faaliyelerini siirdiiremezler.
Kurumlardaki iletisim toplumsal iletisimin aksine daha resmi daha diizenli ve daha
cok isleri sonuclandirmaya yoneliktir. Burada yasanan bir iletisim sikintisi islerin
daha yavas ve yanlis sonuglanmasina neden olacaktir. Buda kurum igin hig

istenmeyen bir durumdur.

fletisim aym1 zamanda kurumlarda yonetsel fonksiyonlarin yerine
getirilmesinde Ozellikle yoneticiler agisindan biiylik Onemi olan bir yonetsel
fonksiyondur. Yoneticilerin amaglarina ulasabilmesi igin Oncelikle birlikte galistig
diger ekip iiyeleriyle etkili bir iletisim kurmasi gerekir. Diger yandanda orgiitsel
iletisimi koordine ederek c¢alisanlarini motive etmesini gerektirir. Burada daha ¢ok

saglik yoneticilerinin iletisim tiirleri, iletisim tarzi ve siireci tizerinde durulacaktir.
8.1. Tletisim Kavram ve Saghk Yoneticileri A¢isindan Onemi

“Iletisim, insanlarin davranislarini etkilemek yada belli bir sonuca ulagsmak
amactyla duygu, diisiince, inan¢ tutum ve davranislarini s6zli, yazili ya da sdzsiiz
olarak iletmeleri siirecidir”.®® Iletisim, orgiitsel ve toplumsal faaliyetlerin
siirdiiriilmesi i¢in zorunludur. Orgiitsel iletisim, kisiler arasi iletisime gére daha
karmasik ve Orgiitler agisindan hayati 6neme sahiptir. Dayanigsma, koordinasyon ve
personel arasinda uyum gibi pozitif etkenlerin gerceklestirilmesi iletisimle
saglanmaktadir. Biitlin yoOnetim faaliyeti, iletisim siirecinin etkin islemesine
dayanmaktadir. Yonetim ile ilgili verilen biitlin kararlar, ulasilan sonuglar, gelismeler

vb organizasyondaki ilgili kisi ve gruplara dogru olarak ve zamaninda aktarilmadikca

bir sey ifade etmez.

Yoneticinin basarisi, astlarinin basarisina baglidir. Bu durum, ydneticinin
astlar1 ile eksiksiz ve sorunsuz bir iletisim halinde olmasim gerektirir. Iletisim, gesitli

anlam, yaklasim ve modelleri ile giiniimiizde bir¢ok disiplinin kapsam ve

% M.Demirtas, “Orgiitsel Iletisimin Verimlilik ve Etkinliginde Yararlanilan Iletisim Araglar1 ve

Halkla iliskiler Filmleri Ornegi”, MU, 1IBF Dergisi, C.28, S.1, Istanbul, 2010, s.413
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uygulamalarinda yer almaktadir. Insanlar iletisimi, kendilerini anlayabilmek,
bagkalarina anlatabilmek, baskalarin1 tanimak ve etkilemek amaciyla kullanirlar.
Toplumsal yasamda bireyin kendini var edebilmesi ve baskalariyla birlikte bir isi
gergeklestirebilmesi ancak iletisimle olanaklidir. Birey, kendi deneyimleri kadar

baskalarinin bilgi ve deneyimlerinden de yararlanarak yeni bilgi ve becerilere ulasir.

Saglik hizmetleri de, iletisimin degisik diizeylerde ve yogun olarak
kullanildig1 alanlarin basinda gelmektedir. Saglik alaninda iletisimin temel islevi,
anlamlar1 ortak kilmanin yanisira duygu diisiince ve bilgileri paylasarak insanlarin
birbirine yakinlagmalarin1 saglamaktir. Saglik alaninda iletisim bilgilendirme
boyutunun iizerinde, davranisa yonelik sosyo psikolojik etkilesim yoniiyle yer
almaktadir. Saglik alaninda bilgi ve becerilerin 6gretilmesinde dogru algilama,

anlama ve anlasilma temel asamadir.

Saglik hizmetlerinin karmasik yapist ve saglik hizmeti sunan kurumlarin
profesyonelligi, calisanlarin sayica fazla olmasi, disiplinler arasi ¢alismanin yogun
olmasi, kurumu olusturan boliimler arasinda bilgi aktariminin fazla olmasi saglik
kurumlarinda iletisimin 6nemini artirmaktadir. Hizmet sunulan kesimin toplumun
farkli bilgi seviyesine sahip olmasi ve farkli kiiltiirlere sahip kesimlerini igermesi de,

saglik alaninda iletisimin basarisini zorunlu kilmaktadir.

Saglik kurumlarinin ve hizmet alanlarin yapilarni geregi dogrultusunda,
basarili hizmet sunumunun saglanmasi ve aksakliklarin ve hatalarin 6nlenmesi igin
saglik kurumlarinda etkili iletisim aglart kurulmali, dogru ve yeterli bilgi akisi
saglanmalidir. Bir yonetici etkili bir iletisim sagladiginda bilgi gegisi, motivasyon,
kontrol ve duygusal etki gibi konularda bir birlestirme basaris1 saglamis olmaktadir.
Tiim kurumlarda oldugu gibi saghik kurumlarinda da bu bilesimin saglanmasi ¢ok

Onemlidir.

Saglik kurumlarinda etkili bir iletisimin 6niindeki orgiit yapisindan kaynakli
engel sayisi ¢ok fazladir. Zaman darligi, orgiitsel felsefe, hiyerarsik diizeylerin sayica
coklugu ve giic dengesi bu engeller arasindadir. Bir diger 6nemli engel kaynagi ise
ozellikle dis paydaslara yonelik mesajlarda kullanilan terminolojidir. Kisisel algilar,
kisilikler, algida secici olma, cinsiyet, yasam stili, politik diislinceler de iletisim
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engelleri olusturmaktadir. Bunlarin farkindalig igerisinde olma durumunda ise, orgiit
yoneticilerine pek c¢ok farkli kilavuz oOnerilebilmektedir. Hiyerarsik diizeylerin
azaltilmasi, empatinin kazandirilmasi gibi etkili kisilerarasi tekniklerin kullanilmasi

bu kilavuzlar arasinda sayilabilir.

8.2. lletisim Tiirleri ve Saghk Hizmetlerinde Kullanim

Insan toplum igerisinde siirekli etkilesim ve iletisim halindedir. insanlar bu
iletisim siiresince bir amag¢ dogrultusunda ilerlerler. “Birey icin iletisimin temel
amaci, kendisi ile cevre arasinda iliskiyi etkileyebilmek, yonlendirebilmek, dis
giiclerin hedefi olmak yerine, kendisini gii¢lii kilabilmeyi saglayabilmektir. Bu
sekilde iletisim, insanin kendisi ve gevresi lizerinde etkin ve belirleyici olma ¢abasini
yansitir. Bireyin bu c¢abasindaki beklentisi bir baska zaman araliginda kendi

isteklerine uygun yanitlar, tepkiler alabilme beklentisidir.””3

Iletisimin kisi agisindan 6zel amaglar1 ne olursa olsun, temeldeki amaci gevre
tizerinde etkin olmak, bagkalarinda davranig, tutum gelistirmek ve degistirmektir.
Ciinkii kisi baskalar ile olan iliskilerinden ve ¢evre ile olan iletisim sonuglarindan

etkilenerek kendi tutum ve davraniglarini degistirme egilimindedir.
8.2.1. Sézlii iletisim

So6zli iletisim insanlar arasinda konusma dili olarak da ifade edilmektedir.
Sozsiiz iletisim toplumlar arasindaki en yaygin iletisim tiirii olarak kabul
edilmektedir. Sozli iletisim, is yaparken, toplantilarda, informal iliskilerde,

" Tletisimin en temel

sunumlarda, kisacast her yerde gerceklesebilmektedir.’
Ozelliklerinden biri konusmadir. Konusma, belli anlamlar yiiklenmis sembollerden
olusur. Dil, bu sembollerin birlesimiyle olusan bir sistemdir. Giiniimiizde dil, bir

simge sistemi ve kod olarak benimsenmektedir. “Dil toplumsal ve Kkiiltiirel bir

36 M.lehoglu,nﬂetisim Nedir?, Istanbul, 1993, s.s. 9-10.
37 H. Giirgen, Orgiitlerde Iletisim Kalitesi, Istanbul, 1997, 5.83
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etkinliktir. Bu nedenle bir dilin yapis1 ve sdzciik dagarcig kiiltiirel sistemle yakindan

iliskilidir. Buna bagli olarak da bireylerin algilama bicimlerini etkiler.”3

Sozli iletisimde her bireyin kullandig dil o kisinin yasant1 ve deneyimlerine
bagl olarak kisiye 6zgii bir nitelik tasimaktadir. Bu nedenle kullanilan dilin bazen
Oznel kaldigi ve gergeklerin yanlis algilanmasina neden olabildigi sdylenebilir.
Yanlis algilamalara neden olan deger yargilamalar1 da iletisimi giiclestirmekte ve
catismalara neden olabilmektedir.®® Giiniimiizde diller birbirlerinden farkli olarak
siniflandirilmaktadirlar. Dillerin ge¢miste ortak bir kdkeninin olup olmadigi kesin
olarak bilinmemektedir. Dil yetersiz bir iletisim aracidir. Sozciikler bireylerin
birbirlerini anlamalar1 i¢in tek basna yeterli olamamaktadirlar. Dilin yetersizlik
ozelligi nedeniyle kisiler birbirlerini yanlis anlayabilmektedirler. “Etkili konusma,
her zaman enerji vericidir, canlandiricidir, insanlar1 birbirine derinden baglar ve

sonug¢ olusturur.”*°

“Kotii bir konugmanin sonucunda iligkiler gelismez, gelismedigi gibi
genellikle zarar goriir. Karsidaki kiside olusan kotii duygular, o kisinin giiveninin
sarsiimasima ve sizinle olan uyumunun bozulmasina neden olabilir.”*! Dogru bir
iletisim i¢in konusmak kadar dinlemek de Onemlidir. Sozel iletisimde dinlemek
onemli bir siiregtir. Giinliik yasamda iletisim kurarken mesaj vermekten ¢ok mesaj
almak stireci daha fazladir. Saglikl bir iletisim i¢in mesaj alma siirecini sonuna kadar
tamamlamaliy1z. Aksi takdirde tamamlanmamis bir mesaj yanhs geri bildirimlere

neden olacaktir. Bu durumda iletisim sorunlariyla karsilasmak kag¢inilmaz olur.

Saglik iletisimi acisindan s6zli iletisim ¢ok biiylik bir oneme sahiptir. Saglik
hizmeti sunanlarin hasta ve yakinlariyla olan konugsma tarzlari, onlarin istek ve
sikayetlerini dinleme ve ¢Oziimlerini anlatma yollar1 hep sozli iletisim siirecinden
gecmektedir. Ornegin; bir hekimin mayene ettigi bir hastaya evde kullanacag ilaglari
tarif etmesi ya da dikkat edecegi seyleri anlatmasi, klinikte yatan bir hastaya
hemsiresinin ihtiyag duydugu bir konuda egitim vermesi gibi giin iginde

sayllamayacak kadar ¢ok sozel iletisim siireci gerceklesmektedir. Onemli olan bu

8 Zilhoglu, s.145

%9 Giirgen, .82

40 P Harkins, Etkili Konusmanin Giicii (Cev.G.Koca), Istanbul, 2012, s.s. 91-92
41 Harkins, s.95.
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stire¢ icinde saglik personelinin dogru ve etkili bir bigimde iletisim kurmasi, hasta ve

yakinlarininda bu iletisime saglikli geribildimler de bulunmasidir.

Saglik hizmetleri hasta {izerinde miidahaleyi gerektiren ve bu islemleri hasta
rizas1 olmadan gergeklestiremeyen bir sistemdir. Bu sistemin biiyiik bir cogunlugunu
da sozel iletisim olusturmaktadir. Bir hastanin enjeksiyon uygulamasini sozel iletisim
kurmadan hemsirenin uygulamasi miimkiin degildir. Hastanin hastaneye adim
atmasindan baslayarak cikisina kadar saglik personelinin tiim iletisim becerilerini
dogru sekilde kullanmasi hasta memnuniyetini arttiracaktir. Buda dogru iletisim

kuruldugunu gosteren geribildirimlerden birisidir.

8.2.2. Sozsiiz Iletisim

Sozel olmayan iletisim kisilerarasi iliskilerdeki biiyiikk bir énemi sahiptir.
Insanlar, birbirlerinin gdzlerine bakarak ya da gdzlerini kacirarak, giyim tarzlariyla,
oturus bicimleriyle, bireylerle aralarina koyduklar1 fiziksel uzakliklarla, beden
dilleriyle, simgelerle ve mekanlarla birbirleri hakkinda karsilikli sezgide
bulunabilirler ve bazen sozciiklere basvurmadan iletisim kurabilirler.*? Cogu zaman
s0zel olmayan iletisim, en az sozciikler kadar, hatta bazen sozciiklerden daha da
etkili olabilmektedir. S6zel olmayan iletisim kimi zaman dogrudan mesaj vermek
i¢in kullanilir. Bazen de sdzel bir mesaji1 yorumlayabilmek i¢in ona eslik eden sozel

olmayan ifade yollarma dikkat edilir.

Insanlar birbirlerine, konusma ya da yazi olmaksizin birtakim mesajlar
iletirler. Bu iletisim seklinde, insanlarin ne sdyledikleri degil ne yaptiklar1 6n plana
cikar. Bir hekimin neren agriyor climlesine hastanin o bolgeyi gostererek anlatmast,
agriyr anlatirken yiiz mimiklerini de kullanmasi 6rnek verilebilir. “Beden dilini

anlamak demek, davranis1 anlamak demektir. Buna bagh olarak kisinin duygularini

42 Giirgen, s.84.
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ve diisiincelerini anlamak anlamina gelir. Ciinkii diisiinceler duygulari, duygular

davranislari, davranislarda zamanla kisinin kisinin karakterini olusturur.”*3

Davranis, kisileraras: iliskilerde sozciiklerden daha fazla dikkate alinan bir
ifade sekli olabilmektedir. S6zel mesajlar gibi, davranis bigimleriyle yansitilan sozel
olamayan mesajlar kisilere ve duruma gore algilanmaktadir. Ciinkii, karsimizdaki
bireyin davraniglarini algilama ve yorumlama bigimimiz o bireyle olan iliskimizi
olumlu veya olumsuz etkileyebilmektedir. Hasta odasina giren bir hemsirenin
hastaya giinaydin diyerek giilimsemesi ile glinaydin diyerek somurtmasi arasinda
biiyiik fark vardir. “Iletisim teknikleri arasinda yer alan sozsiiz iletisimin birtakim

ozellikleri vardir bunlar1 agagidaki gibi siralanmaktadir;

e Sozsiiz iletisim, duygu ve iliskiye dayali mesajlarda en etkili iletisim
seklidir.

e Sozsiiz iletisimde duygular daha kolay ifade edilir.

e Sozsiiz iletisim ¢ift anlamli bir iletisim seklidir. S6zli ve s6zsiiz mesajlar
farkli anlamlar1 vurgulayabilir. Kizgin ve 6fkeli bir bireyin yiiz ifadesi,
sesi ve bedeni, kizginlik mesaji verdigi halde, sozleri bu kizginlig
saklamaya calisabilir. Bu ¢eligkili durumlar1 kendinde ve baskalarinda
yakalamasini 68renen bireyler, insan iliskilerinde daha giiclii bir duruma
gecerler.

e Sozsiiz iletisimde belirsizlik mevcuttur. Bireyin duygularini daha 1yi
yansitabildigi halde, degisik yorumlara acik oldugundan hemen bir

sonucu varmak dogru degildir.”**

Kisiler arasi iletisim, mesajin kaynagi ve hedefini bireylerin olusturdugu ve
genellikle yiiz yiize ger¢eklesen bir iletisim seklidir. Yiiz ve beden ifadeleri istemli
ya da istemsiz yapilir. Bu ifadeler sozlii anlatimda kullanilan ifadelerle es anlam
tasir. Bu nedenle istemli ifadeler, diller gibi kiiltiirden kiiltiire farklilik gosterebilir.
Istemsiz yiiz ve beden ifadelerine ise "duygusal ifade" denilmektedir. Yapilan

aragtirmalarda altt temel duygu ifadesinin biitiin kiltiirlerde ortak oldugu

43 E Kasike1, Beden Dili, Istanbul, 2009, s.13
4 ... http://www.Tiirkforum.net, Kariyer-Meslekler-Kisisel Gelisim(06.10.2013)
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goriilmektedir. Bunlar mutluluk, korku, dfke, hayret {iziintii ve tiksintidir.*® Ornegin
yogun bakimda yatan entiibeli bir hasta agrisinin oldugunu yumruklarini sikarak ya
da yiizlinii burusturarak anlatabilir. Yine ayni1 hastaya hemsire agri1 kesici yaptiktan

sonra elini tutarak ona ona cevap verebilir.

Yiiz ylize iletisimde ise, kaynak ve alicinin ayni anda ve aym1 mekanda
kurduklari iletisim s6z konusudur. Yiiz yiize iletisim, insan iligkilerindeki en etkili
iletisim yontemidir. Karsilikli iletisim siirecinde konusmalar1 desteklemek veya
dinledigini belli etmek i¢in beden dili kullanilir. Kimi zaman bu iletisim big¢imi
bilingli olarak yapilirken, kimi zamanda farkinda olmadan, bu sekilde karsiya mesaj
verilir. Hekimin hastasini dinlerken not almasi bu esnada basini sallamasi, g6z temasi
kurmasi, giilimsemesi  buna Ornek olarak gosterilebilir. Tam tersi hastasi
konusurken bagka seylerle ilgilenmesi, gbz temasi kurmamasi onu dinlemediginin

gostergesidir.

Karsiliklr iletisime gecildiginde, karsidaki kisilerin goriislerini dikkate almak
gerekir. Aksi takdirde bu durum iletisim degil, tek yonlii bilgilendirme olur.
Ozellikle saglik iletisimi agisindan, tiim saglik personelinin hastay: geri bildirimde
bulunmalar1 konusunda desteklemeli, geribildirimleri alabilmeleri igin karsidaki
kisiyi etkin bir sekilde dinleyip, dinledigini de gdstermesi gerekmektedir.*® Yiiz
yiize iletisimde, insanlara karsi olan tutum ve davraniglarimiz, onlarla kuracagimiz
iliskinin niteligini ve gelecegini belirler. Insanlardan aldigimiz karsilik, onlara karst

takindigimiz tavir ve tutumlarla ilgilidir.

8.2.3. Yazh lletisim

Yazi insanin ve toplumlarin gecirdigi toplumsal ve kiiltiirel evrim siirecinin
tirlintidiir. Yazinin icadi, biirokrasinin kurulmasina ve gelismesine katkida bulunmus
ve ayn1 zamanda yazi, hem din kurumunun, hem de devletin siyasal orgiitlenme

biciminin {izerinde 6nemli etkide bulunmustur. Yazi insan beyninin yiikiinii

“ H.Tutar, Orgiitsel Iletisim, Ankara, 2003, 5.76.
4 A.Okay, Saglik Iletisimi, Istanbul, 2012, 5.61
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hafifletmekle kalmamis, bilgilerin beyinde depolanmasi yerine yazi olarak

saklanmasi rahatligini getirmistir.

Orgiit iletisiminde mesajin kalic1 olabilmesi i¢in yazili iletisim kurulmasi
gerekir. Ciinkii Orgiit iletisimi teknik ayrintilar igermesi, karmasik yapiya sahip
olmast ve kisiye biiyiikk sorumluluk yiiklemesi sebebiyle biiylik oneme sahiptir.
Orgiitlerde kullanilan yazili iletisimin farkli sekilleri vardir. Bireysel bir iletisim sekli
olan mektup genellikle orgiit disindaki kisilerle iletisimde kullanilir. Elektronik
ortamin gelismesi nedeniyle ise gliniimiizde pek sik kullanilmamaktadir. Yazili
iletisimin diger bir seklide toplantilarda ya da dnemli goriigmelerde alinan notlardir.
Notlar mektuba gore daha kisisel olup daha az resmi nitelik tasimaktadir. Elektronik
ortamda kullanilan yazigmalar ise gilinlimiizde kullanilan en sik yazili iletisim

araglaridir.

Saglik hizmetlerinde kullanilan aylik veya yillik raporlar, istatistik sonuglari,
belgeler, tutanaklar, bildiriler, listeler gibi daha bir¢ok yazili iletisim sekli
bulunmaktadir. Saglik orgiitiindeki faaliyetlerin sonuglarini gdsteren bu belgeler
daha bilgilendirici daha resmi ve bicimseldir. Fakat yazili iletisim alicinin eline
geemesi onu okuyup yorumlayarak tekrar cevaplamasi nedeniyle biraz gecikmeli

olarak kurulur.*” Hatta kimi zaman bir geri bildirim dahi olmayabilir.

Bu agidan ele alindiginda yazili iletisim daha ziyade bir bilgi verme yontemi
olarak kullanilabilmekte ve yapilan etkinligin bir alict ve verici arasindaki ortak
etkilesim olusturma cabasi eksik kalabilmektedir. Fakat yazili saglik bilgilerinin
hazirlanmasi, Ornegin ilag prospektiisleri, saglik materyalleri, tibbi uygulamalara
yonelik brosiirler, bekleme alanlarina kurulan kapali sistem televizyon yayinlarindan
egitim sunumlarmin yapilmas: hastalarin bilgi sahibi olmalarma biiyiik Olciide

yardimc1 olmaktadir.

47 F.G.Uysal, Orgiitsel Iletisimde Néro Linguistik Programlama (NLP), Uludag Universitesi, SBE,
YYLT, Bursa, 2007, s.s. 12-13
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8.3. letisim Tarzlar1 ve Saghk Yéoneticilerinin Iletisim Tarzlari

Saglik iletisiminde tiim yaklasim ve modellerden yararlanilmakla birlikte baz1
modeller daha one ¢ikmaktadir. Yansimali etkilesim modeli; kisilerarasi iletisimin
iliskisel ve etkilesimci yoniinii vurgulayan bu doniistimlii ve ¢ok yonlii model insan
iletisiminin hem etkileyen hem de etkilenen bireyler arasinda gelistigini belirtir. Bu
model, saglik hizmetlerinde yiiriitiilen saglik iletisimi calismalarinda dogrudan
uygulanabilmektedir. Giinlimiizdeki yaklasimlar, hizmet sunanlar ile hizmetten

yararlananlar arasinda dengenin 6ne ¢ikmasini dngérmektedirler.

Tim iletisimlerde mesajin iki boyutta incelendigi bilinmektedir. Bunlar;
Baskinlik-Uysallik ve Nefret-Sevgi’dir. Baskin ya da uysal davranislar kars: tarafta
zit davranislar olusturmaktadir. Buna karsilik sevgi ya da nefret ise benzer tepkilerle
karsilik bulmaktadir. Baskin davraniglar karsi tarafta ¢ekingen-uysal davranislara,
uysal-¢ekingen davraniglar ise baskinliga yol agmaktadir. Nazik davraniglar karsi
tarafta da nazik davraniglara, saldirgan-diismanca davraniglarsa saldirgan
davraniglara sebep olmaktadir. Kisinin kendi iletisim davranisi, kars: taraftaki sevgi-

nefret veya baskinlik-uysallik tepkilerinin olusmast i¢in uyarici olmaktadir.*®

Saglik hizmetlerinde hizmetin yapist geregi, saglik iletisiminin giiven
ortaminda gerg¢eklesmesi ve saglik profesyonelinin baskin, s6ziinii ge¢iren bir rol
oynamasi1 gerekmektedir. Bu yapida saglik profesyoneli baskinlik uyarimi ile hizmet
alan katilimcida (hasta), uysallik davranisini olusturmaktadir. Bu sekilde saglik
profesyonelinin verdigi mesajlarin kabul edilmesi olanag: yiikselmektedir. Yanisira,
saglik profesyonelinin sevgi yaklagimi, katilimcida da sevgi ve gliven olusturacaktir.
Nefret yaklasimimin hakim olmasi durumunda, gliven ortami olusamayacak ve

iletisim sorunlar1 yasanacaktir.

“Saglik egitimi kapsaminda yiiriitiilen egitim etkinlikleri ile hedef gruplara
iletilmesi amaclanan mesajlarin biiyiik bir boliimii 6zel ve kisisel niteliktedir. Hatta
baz1 kesimlerce, gizli ya da yasak mesaj olarak degerlendirilmektedir. Bunlar
yalnizca birbirine ¢ok yakin ve giiven duyan insanlarin paylasabilecegi mesaj 6zelligi

tagirlar. Bu tlir mesajlarin  paylasildigr kisileraras1 iletisime tabu iletisim

8 A.Bektas, Kamuoyu, Iletisim ve Demokrasi, Istanbul, 1996, s.80
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denmektedir”.*® Kaynak ve alicinin genellikle birer kisiyle simrli oldugu bu
iletisimin olusmasi i¢in Oncelikle bir gliven ortaminin bulunmasi gerekmektedir. Bu
ortamin iyi degerlendirilmesi durumunda paylasilan mesajin inandiriciligl yiiksek

olmaktadir.

Sozlii ve sozsiiz mesajlar yoluyla alicinin zihninde belirlenmis anlamlarin
olugsmasini saglayan kaynak merkezli bir yontem de retorik iletisim siirecidir. Temel
Ozelligi, anlamlarin kaynak tarafindan 6nceden se¢ilmis olmasi ve alicinin zihninde
ayni anlamlarin gelismis olmasidir. Bu olusmadigi takdirde iletisim basarisiz

olacaktir.“Retorik iletisimin dort temel hedefi vardir;

Anlayis olusturma,

Tutum gelistirme,

Tutum gii¢lendirme,

Tutum degistirme”.>°

Bu hedeflerin asama asama dogru sekilde yapilabilmesi, kaynagin alici

tizerinde iyi bir etki birakmasi ve ikna yeteneginin yiikksek olmasi 6zelligini getirir.

Empatik (Terapotik) iletisim yaklasimina gore saglik personelleri ile bireyler
arasindaki iliskiler ii¢ kosulda gergeklesmektedir. Bunlar empati, uyum ve saygidir.
Empati, karsidaki bireye duygularini anladigini iletmek ve onun bakis agisina gore
degerlendirme yapmaktir. Uyum, saglik personnelinin duygu ve diisiincelerinde
diiriist oldugunu hissettirmesidir. Saygi ise pozitif dinleme ve dnyargisiz bir tutumla
karsidaki bireyin iletisime katilmasini desteklemektir. Bu yaklasim uygulandiginda
bireyler anlasildiklarin1 hissederler ve sorunlariyla daha etkili bigimde ilgilenme

yoniinde motive olurlar.

Saglhik kurumlarinda yoneticiler iki yonli iletisimin  ger¢eklesmesini
saglayacak psiko-sosyal ortamlar yaratmak durumundadir. Her kurumda oldugu gibi
saglik kurumlarinda da yoneticinin tavri kurumun iletisim atmosferini belirler.

Yonetici ¢ok anlayisli, hosgoriilii ve tarafsiz davranirsa her tiirlii iletisim ¢ok kolay

49 Bektas, 5.82. . .
50 §.A.Ozerkan, Medya,Dil ve Iletisim, Istanbul, 2001, s.108
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ve tam etkilesim iginde olur. Bunun tam tersi ise tarafli davranan, kizgin, sinirli

yoneticilere igtenlikle yaklasilip sorun iletilmesi son derece giictiir.

Bu sebeple saglik yoneticilerinin iki yonlii iletisimin gerceklesmesini
saglayacak ortam yaratmak durumundadir. Bu ortamlarin yaratilmasi iginde
yOneticinin ¢ok iyi bir dinleyici olmast gerekmektedir. Dinlemek iletisimin temelidir.
Iyi bir yonetici olmak igin ise iyi iletisimci olmak gerekir. Ciinkii saglik ydneticisi
saglik hizmetleri sunumunu ve kurumu iletisim ile yonetir. Sadece yoneticinin degil
saglik hizmeti sunan diger saglik personellerinin de iletisim bilgi ve becerisine sahip
olmasi gerekir. “Iyi bir iletisim ortam1 gelistirmeleri icin saglik ydneticilerinin sahip

olmasi gereken ozellikler;

¢ Kendisini iyi tanimalidir,

e {letisimin anlam ve islevini iyi bilmelidir,

e {letisimin kurumun basarisindaki 6nemini kavramalidir,

e {letisimin kurumdaki her diizeyde ¢alisam1 kapsamasi gerektigini ve onlar
icin iletisimin temel bir ihtiya¢ oldugunu bilmelidir,

e Is gorenler arasindaki bireysel farkliliklar1 degerlendirebilmelidir,

¢ Duygusalliktan kaginmali, objektif olmalidir,

e Doyurucu bilgiler iletebilmelidir,

e Geri bildirim kapisini agik birakmalidir.
Tletisim sirasinda yonetici;

¢ Anlatilanlar1 dinlerken gorsellestirme, canlandirma yapabilmelidir,

¢ Konusurken ses tonunu 1yi ayarlayabilmelidir,

e Karsisindaki kisilerin 6zelliklerini bilmeli, onlara giivenmelidir,

e Aceleci olmamali,

e Hosgoriilii olmali,

e Emredici degil, cesaretlendirici olmalidir,

e GOz temasi kurmali, s6z kesmemelidir,

¢ Konusmalarinda ben yerine biz s6zciigii kullanmayi tercih etmelidir,

e iletisim ve etkilesim mesafe ve pozisyonlarmi iyi ayarlamalidir.”>

51 Hayran-Sur, s.205
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Tim bu ozellikleri tasiyan saglik yoneticileri, basarili iletisimleri sayesinde
kurumlarinda hem g¢alisan memnuniyetini hem de hasta memnuniyetini en st
seviyede tutmaktadir. Bu da giiniimiizde saglik hizmet kalite standartlarinin en
onemli kriterlerindendir. Bu 6zelliklerinin yaninda bir de yoneticinin sahip oldugu
kisilik 6zellikleri, tistlenmis oldugu rollere gore gerceklesen iletisimci Ozellikleri

vardir. “Norton bu 6zellikleri su sekilde siralamaktadir;

e Arkadas canlis1 bir iletisimci; duygusal davraniglar sergileyen, sosyal
yapida, ortama sonradan katilan bir kisiyi samimi bir sekilde iletisime
kabul eden 6zelliktedir.

e Rahat bir iletisimci; sakin ve kendine gilivenen bir tavir sergiler.
Girdikleri  iletisimde endiselenme ve heyecanlanma diizeyleri
diistiktiir. Kars1 tarafa rahat bir kisilik 6zelligi sergilerler.

e [llgili bir iletisimci ise; empati kuran, etkili dinleme becerilerine sahip,
karsisindaki kisileri iyi dinledigi icin iletisim kopukluklarini ya da
catigmalarini engel olan kisilerdir.

e Dramatize eden iletisimciler; ¢ogunlukla iletisim aninda ritmik bir
konugma ve ses tonuna sahip, konusmalarinda ¢cogunlukla hikayeler,
mecazlar kullanan, genelde vermek istedigi mesaja ilgiyi ¢eken
iletisimci 6zelligindedirler.

e Sozsiiz iletisim kuran iletisimciler de; viicut dilini ¢ok iyi kullanirlar.
Ozellikle jest ve mimikleriyle karsisindaki kisiyi etkilerler.

o Kesin iletisim tarzi sergileyen kisiler ise; iletisim sirasinda konuyu net
bir sekilde acgiklayan, belirsizliklere yer vermeyen bir goriintii arz
aderler. Iletisim sirasinda ortaya atilan iddialar1 belgelendirme
konusunda oldukca duyarlidirlar.”®?

Iletisim sirasinda bireylerin sahip oldugu bu kisisel o6zellikler, iletisim

kalitesini olumlu veya olumsuz yonde etkileyebilmektedir.

52 Dursun- Aydin, s.5.266-267
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8.4. Saghik Kurumlarinda fletisim Siireci ve Iletisimin Yapisi

Saglik iletisimi, farkli hedef kitlelere yonelik gergeklestirilen iletigim
bigimleridir. Her tiirli iletisim uygulamasinda istenilen sonucu alabilmek i¢in hedef
kitlenin net bir bi¢cimde belirlenmesi gerekmektedir. Hedef kitlelerin belirlenmesi
icin c¢esitli gruplandirmalar yapilabilir. “Bu tip bir gruplandirma dort farkli grubu

icerecek bicimde asagida verilmistir.

Dahili ve Harici Hedef Kitleler: Kurum i¢inde bulunan calisanlar dahili
hedef kitle, kurumla dogrudan ilgisi bulunmayan Kkisiler harici hedef kitle olarak
tanimlanmaktadir. Hekim, hemsire, hasta bakici dahili hedef kitleyi, hasta ve

yakinlarida harici hedef kitleyi olusturmaktadir.

Birincil, ikincil ve Marjinal Hedef Kitleler: Birincil hedef kitleler kurumun
calismalarina yardimer olan grubu, ikincil hedef kitleler kurumla daha az baglantisi
olan kitleleri, marjinal hedef kitleler ise kurum caligsmalar1 agisindan en az oneme
sahip olan hedef kitleleri igermektedir. Ornegin gogiis hastaliklarinda uzmanlasmig
hastanenin birinci hedef kitlesi astim hastalarini ikinci hedef kitlesi allerjiye bagh
astimi geligsebilecek hastalarini, marjinal hedef kitlesinide hava kirliligi nedeniyle

allerji sorunu yasayip astima doniisebilecek hastalari olusturur.

Geleneksel ve Gelecekteki Hedef Kitleler: Kurumun calisanlari ve mevcut
miisterileri geleneksel, ileride kurumun {iriinlerinden yararlanabilecek olanlar

gelecek hedef kitleyi olusturmaktadir.

Savunanlar, Karsitlar ve Fikrini Soylememis Hedef Kitleler: Kurulus,
kendisini destekleyen ve karsit olan hedef kitlelerle farkli sekilde iletisim kurmalidir.
Kurulusu destekleyenler i¢in inanclar1 destekleyen iletisim yapilirken degisen

siipheci goriisler giiclii, ikna edici iletisim gerektirmektedir.”?

Saglik iletisim siireci incelendiginde, farkli ¢alismalar sonucunda elde edilen
ancak benzer bir yapiyr iceren alicidan kaynaga mesaj iletiminin ve bu iletim

sirasinda ortaya ¢ikan geribildirim ve giiriiltii gibi unsurlarin yer aldigi bir model

53 Okay, s.26
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ortaya c¢ikmaktadir. “Saglik iletisiminde bu modelde dokuz temel unsur ortaya

¢ikmaktadir. Bunlar;

Gonderici (kaynak): Duygu, diisiince ve istegin aktarilmasinda sozii
soyleyen kisi ya da topluluk. Ornegin, hasta, hasta yakii, doktor, hemsire hepsi
birer kaynak olabilir.

Mesaj (ileti): Gonderici ile alict arasinda aktarilmakta olan duygu, diislince
ya da kelimelerin kombinasyonudur. Bu bir hekimin servis hemsiresine verdigi bir

order ya da hemsirenin hastasina verdigi bir egitim olabilir.

Kodlama: Iletilecek olan anlamin, sembolik birtakim, sekillere
doniistiiriilmesidir. Bu semboller, kelimeler, yiiz ifadesi veya sesler olabilmektedir.
Agril1 bir hastanin yiiziinii burusturmasi, gozlerini kisip, yumruklarini sikmasi 6rnek

olarak verilebilir.

Kanal: Kaynagin mesajini aliciya ileten aragtir. Bu kanal bazen televizyon,
radyo, telefon ya da beden dili olabilmektedir. Poliklinik bekleme alanlarinda
hastalara saglik konular ile ilgili egitim programlarinin kapali sistem televizyon
kanallariyla sunulmasi ya da hekimin hastasina insiilin yapmay1 kendisinin bizzat

uygulamali olarak gostermesi buna 6rnek olarak verilebilir.

Alier: Kaynagin  gonderdigi iletiyi alan ve anlamlandiran kisi veya

topluluktur. Ornegin hemsire, doktor, hasta, hasta yakini1 hepsi birer alic1 olabilir.

Kod a¢gma (¢oziimleme): Kodlanarak gelen mesajin igerigini yeniden elde
etmek icin yapilan c¢oziimleme siirecine kod agma denir. Burada 6nemli olan,

kodlanan mesajin, alici tarafindan anlasilabilmesidir.

Yamt: iletisim siirecinde alic1 eger kaynagin génderdigi mesaja bir cevap ya

da gozlemlenebilen bir tepki veriyorsa bu iletiye verilen yanittir.

Geribildirim: Alicinin iletiye verdigi her tiirlii yanittir. Hastanin saglik
kurumundan bekledigi hizmeti alarak memnun olarak ayrilmasi ve memnuniyet

dilekgesi vermesi ya da yiiz yiize tesekkiir etmesi gibi.
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Giiriiltii: Iletisimin gergeklesti§i ortam ve bu g¢evrenin uygunlugudur.
Gondericinin mesajimin alict tarafindan ¢oziimlenmesini etkileyen her tiirlii sey
giiriiltii olarak diisiiniilebilir.>* Ornegin doktor, odasinda hastasmi dinlerken agik olan
pencereden gelen giiriiltii, hastane iginde yapilan anonslar o anki iletisimi

engelleyecektir.

Saglik iletisim siirecine yonelik gelistirilen baska bir modelde ise, miisteri
odakli bir yaklasim benimsenildigi goriilmektedir. “Bu modele gore, siirecin yedi

adim1 bulunmaktadir. Bunlar asagidaki gibi siralanmaktadir;

Sorunu tanimlamak ve tarif etmek,

Hedef kitle ile ilgili bilgi toplamak,

Stratejilerin saptanmast,

Segilen stratejileri desteklemek i¢in gerekli mesaj yaratimi,

Ortam seg¢imi,

I A

Ortama ve kisilerin Ozelliklerine gore uygun iletisim kanalinin
belirlenmesi,

7. Uygun iletisim yontemlerinin segilmesidir.”®

Buradaki iletisim siirecinde alinan bir hedef kitledir. Ornegin yeni dogum
yapmis ve hamile kadinlara anne siitiinlin faydalar1 konulu egitimlerin televizyon
yayinlariyla, brosiirlerle, gazete ve dergilerle, tiim saglik c¢alisanlar1 ekibiyle
anlatilmas1 miisteri odakli yaklagima ornek verilebilir. Saglik hizmetlerinin iletisim
yapist incelendiginde organizasyon semasina gore bir iletisimin gergeklestigi goriiliir.

Formel (Resmi) Tletisim: Kurumun hiyerasik diizeni dogrultusunda resmi ve
bigcimsel bir yap1 6zelligi gosteren iletisim bi¢imidir. Kurumun yapisini gosteren ve
kurumun kurallar ile tanimlanan 6zellige sahiptir. Kendi i¢inde de dort bigimsel

yapiya sahiptir.

Dikey iletisim; kurumun hiyerasik diizeninde, {ist basamaklarla alt
basamaklar arasindaki emir ve bilgi akisini saglayan iletisim bicimidir. Asagidan

yukari, yukaridan asag seklinde gerceklesmektedir. Ornegin bashekimin, bashekim

> Okay, s.. 66-67 _
55 T Kogel, Isletme Yoneticiligi, Istanbul, 2003, 5.646
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yardimcisina verdigi direktifleri, baghekim yardimcisinin saglik bakim hizmetleri
miidiiriine, saglik bakim hizmetleri miidiiriiniin de servis sorumlu hemsirelerine,
servis sorumlu hemsirelerinin servis hemsirelerine iletmesi formel iletisim bi¢imine
ornek olarak verilebilir. Bunun tam tersi gelisen iletisim de asagidan yukar1 iletisim

bigimidir.

Yatay Iletisim; kurumda aym diizeydeki birim yoneticileri veya personeli
arasinda gerceklesen iletisim big¢imidir. Bu iletisim sekli benzer konumdaki kisiler
arasindaki isbirligini artirdig1 bilinmektedir. Ornegin servis hemsiresinin hastasina
elektro kardiyografi c¢ekerken cihazin arizalanmasi durumunda yan servisten hem
cihaz hem de yardim istemesi igbirligine ve yatay iletisime O6rnektir.

Capraz lletisim; kurumun farkli konumlardaki Kkisilerinin basamaksal
kanallar1 kullanmadan gerceklestirdigi iletisim seklidir. Yalnizca belli konularda
bilgi alis verisi amaciyla ve daha kisa slirede kaynaga ulasmak amaciyla kullanilir.
Ornegin; servis sorumlu hemsiresinin 6nce saglik bakim hizmetleri miidiiriine
bildirmeden, direkt olarak mali hizmetler miidiiriine malzeme isteminde bulunmasi
capraz iletisime ornek olarak gosterilebilir.

Disa Doéniik lletisim; kurumun diger kuruluslarla ve toplumun cesitli
kesimleriyle bilgi alis verisini gerceklestirdigi iletisim seklidir. Ornegin; hastane
personelinin  iseret dili d6grenmesi i¢in halk egitimle iletisime gecilmesi ve bu
konuda bir kurs diizenlenmesi disa doniik bir iletisimdir.

Cok Yonlii Acik iletisim: Bilgi ve haberlerin kurumsal yap1 igerisinde en
istten en alta cok yonlii kanallarla serbestce ve saglikli bir bicimde akisidir. Bu
iletisim bi¢imini  gergeklestirebilen kurumlar da, calisanlarin kendilerine ve
kurumlarmna olan giivenleri artar. Oneri ve sorun ¢dzme becerisi gelistigi igin is
kalitesi ve verimlilik diizeyleri artmaktadir.

Dogal fletisim: Kurumun daha once belirlenmis kanallarmdan gegmeyen,
belirli bir plan igerisinde gerceklesmeyen, calisanlar arasinda kendiliginden olusan
iletisimdir. Kurumun amaglarinin gerceklesmesinde dogal iletisiminde onemli bir
yeri vardir.®® Bu iletisim sekli etkili diizeyde denetlenmedigi zaman kurum diizenini

yonetsel agidan sarsarak formel iletisimin yerini alma boyutlarina ulasabilir. Bu da

% Hayran-Sur, s.s. 203
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calisanlar arasinda hiyerasisizlige, catismalara ve huzursuzluga ast-iist iliskilerinin

bozulmasina neden olacaktir.

8.5. Saghk Kurumlarinda Kullanilan letisim Araclan

Saglik kurumlarinda iletisim araglar1 sozlii ve yazili olarak ikiye
ayrilmaktadir. Kurumlarda bu iletisim araglart etkin bir sekilde kullanilmaktadir.
Oncelikle kuruma yeni gelen personele halkla iliskiler boliimii veya egitim birimi
boliimii tarafindan genel oryantasyon egitimi verilir. Bu egitim igeriginde; yeni gelen
kisi kurum i¢inde gezdirilerek yonetici ve ¢aligsanlar ile tanistirilir. Kuruma ulagim ve
iletisim bilgileri aktarilir. Calisacagi bolim ve boliimiin isleyisi anlatilir. Gorev
tanimlar1 ve kurumun organizasyon yapisi ile kimlerle iletisime gegecegi aciklanir.
Kisinin kuruma uyumu i¢in gerekli siire verilerek tekrar degerlendirilir.

Degerlendirme sonucu yeterli goriilmezse egitim tekrar edilir.

Saglik kurumlarinda sozlii iletisim, birebir gorlisme, toplantilar, sunumlar,
telefon, anons ve duyurularla gerceklesir. Yazili olarak ise; tiim ¢alisma raporlari,
belgeler, dilekceler, mektuplar, faks, tiim elektronik yazigmalar, hastane i¢i intranet
sistemi, hastane bilgi yOnetim sisteminin yazigmalari, panolara asilan ilan ve
duyurular, oneri ve sikayet kutular1 yazili iletisim aracglarindan sayilabilir. Saglik
kurumlarinin kendi arasindaki iletisim disinda diger kurum ve kuruluslarla iletisimi
yine sozlii ve yazili olarak gergeklesmektedir. Afetler ile tim olagandisi
durumlardaki iletisim, hizmet sunumunun vazgegilmez bir parcasi ve temel

taslarindan birisidir. Bu siirecteki iletisim araci ise telsizdir.

“Telsiz; telefon kablo baglantis1 olmadan atmosfer ya da uzay bosluguna
yayilan manyetik radyo dalgalar1 sayesinde haberlesmeyi saglayan cihaza verilen
isimdir. Telsiz haberlesmesi, iyi planlanmig bir altyap1 ve etkin bir insan kaynagi ile
aynt anda pek ¢ok kisiye mesaj aktarma imkani ve koordinasyon kolayligi
sagladigindan, enerji ve kablo sorunlarindan bagimsiz oldugundan acil durum ve

afetlerde kullaniminin &nemli bir yeri vardir.”® Afetlerde ya da acil durumlarda

57 K.Bekir Ataman-T.Aydin Kazancioglu-E.Erbas, Telsiz Kullanim El Kitab, Istanbul, 2006, .23
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telefon, faks, veya internet gibi haberlesme araglarindan iletisim saglanamaz. Uydu

telefonlar1 yaygin olarak kullanilamaz. Bu durumlarda telsiz, tek segenektir.

Telsiz haberlesmesi, bazi kurumlarin (kolluk kuvvetleri, belediyeler)
kendilerine gore yaptiklar1 diizenlemeler haricinde tiim diinyada ayni kurallara
tabidir. Saglik sistemi de her an baska kurum ve kuruluslarla isbirligi yapma
zorunlulugunda oldugundan 112 acil saglik sisteminde uluslararasi standart telsiz
haberlesme kurallar1 kullanilir. Acil saglhik sisteminde iletisim belirli bir
organizasyon ve sistem dogrultusunda siirdiriiliir. Bu nedenle acil saglik
hizmetlerinde iletisim alt yapis1 olusturulurken kurumun teskilat yapisiyla uyumlu bir

iletigsim diizeni olusturulur.
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IKINCi BOLUM

NORO LINGUISTIK PROGRAMLAMA VE iLETISIM

1. Noro Linguistik Programlama ve Temelleri

NLP(Neuro Linguistic Programming) diisiinme yetenegine sahip olma, dil ve
davranig faaliyetlerini inceleyerek, hedeflere ulasmak amaciyla onlarin ne yonde
etkili bir bicimde kullanacagin1 6greten bir c¢aligma alanim1 kapsamaktadir. NLP,
hedeflenen sonuglara ulasabilmek i¢in gereken miikemmelligin analiz edilmesine ve

tekrar olusturulmasina alt yap1 saglayan bir yontem bigimidir.

Bir bagka ifadeyle NLP, algisal davranis kontolii anlamina gelmektedir. NLP
herhangi bir bireyin farkinda olmaksizin basardigi bir isin, alt modalitelerini
stiralayarak, ayni bireyin yeniden kisa yoldan uygulamasi veya baska bir bireyin alt
modalitelerini, ilk bireyin modaliteleriyle degistirirerek, ikinci sahsinda ayni basariyi

yakalamasi siireci olarak ifade edilebilir.

Bir bagka tanima gore ise NLP, “hizl1 ve etkili bir sekilde davranis degisikligi
yaratmaya yonelik ¢ok gii¢lii teknikler ve bunlarin nasil kullanildiklarini agiklayan
uygulama stratejilerinden olusan bir kavramdir”.%® NLP daha iyi diisiiniip daha fazla
basar1 kazanabilmenin yollarini, kisinin hem kendisiyle hem de bagkalariyla nasil

iletisim kuracagini uygulamali olarak gdsterir.

NLP’nin bir 6zelligi de duruma gore uyarlanabilir olmasidir. Yani; herhangi
bir sorunla karsilagildiginda o sorunla ilgili davranig degisikligi yapabilme olanagini
saglar. Bu durum davraniglarin sonucunda ortaya ¢ikan ve basariyr etkileyen,
diistinme siireglerinin ya da kisisel diisiinme bigimlerinin daha iyi taninmasini
saglar.%® Insanlar diinyay: algilayis bicimlerine gore davranis bigimi sergilerler. Bu
davraniglarda onlar1 iyi veya kotii sonuglara gotiirtir. NLP, amaca gotiirmeyen

davraniglarin yerine yeni davranis kaliplar1 onermektedir.

58 T.Unal, Halkla liskiler ve NLP Ilintisinin Iletisim Yoniinden Incelenmesi, MU, SBE, YYLT,
Istanbul, 2008, s.94

5 H.Alder, NLP Yiiksek Performansa Ulasmanin Yeni Bilimi Ve Sanat1 (Cev.Z.Biliz), Istanbul, 2010,
s.3
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2. NLP’nin Tarihsel Gelisimi

NLP tarihinin 1970’li yillarin baginda, California Universitesinde psikoloji
Ogrencisi olan Richard Bandler’in ve dil bilimi dalinda yardimci profesor olan John
Grinder ile yaptig1 ¢alismalarla basladigi varsayilmaktadir. Bandler ve Grinder
baslangicta “kisisel miikemmellik” konusunu aragtirmak amaciyla ¢aligmaya
baslamislar daha sonra kendilerine ii¢ kisiyi model olarak almislardir. Bu ¢ kisi;
Gestald terapisinin onderi, yenilik¢i psikolog Fritz Perls; aile terapisinin 6nde gelen
uzmani Virginia Satir; son olarak da diinyaca tinlii hipno terapist Milton Ericson’dur.
Aym zamanda baska uzmanlarin ve 6zellikle de Ingiliz antropolog, sibernetik ve
iletisim teorisi disiiniiriic Gregory Bateson’un i¢ goriilerinden ve diisiinciilerinden de

yararlanmuslardir.®

Bandler ve Grinder ¢alismalarinin sonucunda, basari saglamis olan kisilerin
yapilarinin ve tarzlarinin farkli olmasina ragmen, ¢alisma kaliplarmin biribirine
benzer temellere dayandigini gormiislerdir. 1976 yilinda California Santa Cruz’daki

calismalarin1 Noro Linguistik Programlama olarak isimlendirmislerdir.

Daha sonra Bandler ve Grinder ¢alismalarinda ayrilarak NLP’nin birbirini
tamamlayan, fakat farkli iki yonde gelismesine katkida bulunmuslardir. Bunlardan
birincisi, herhangi bir alanda olusturulan mitkemmelligin sistemlestirilerek bir teknik
haline getirilmesini saglarken, digeride basarili kisilerin kullandig: etkili diisiinme ve
beceri gelistirme iletisim modelini sistemlestirmistir.5" Giiniimiize kadar da NLP, is
hayatinda, psikoterapide, satis ve pazarlamada, egitim ve saglik alaninda gelisimini
stirdirmiisdiir. Gilin gegtikge yayginlasmaya baglayan NLP bazi iniversitelerin

zorunlu dersleri arasina da girmeyi basarmistir.
3. NLP’nin Varsayimlari

NLP, gerceklesmesi istenilen bir olayin, dnce zihinde canlandirilmasi daha
sonra bunu biitin duyu organlariyla hissetmesi halinde ger¢ek yasamda da bu

duruma ulagilabilecegi Ongoriisiinde bulunur. Her davranisin bir yapist oldugunu ve

60 J.0’Connor-L.0’Connor-L.McDermott, NLP’nin ilkeleri (Cev. D. Uyar Ezerler), Istanbul, 2003,
s.16
61 Uysal, s.5.18-19
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bu yapiy1 6grenip, modelleyince veya degistirince, istenilen tiim sonuglara ulasmanin
miimkiin oldugunu varsayar. NLP’nin ana prensipleri, yol gosteren felsefesi ve inang
degerleridir. Fakat sozili gegen bu kriterler mutlak dogru veya evrensel olmayabilir.
Dogruluguna inanilmak zorunda degildir. Bu ylizden varsayimlar adi verilir, ¢iinkii

dogrulugunu varsayarak davranilir.

NLP yasam siirecindeki etik ilkeler dizisidirler. Belli bash ilkelere ve
varsayimlara bagli kalir. Bu ilkeler ve varsayimlar anlasilip onaylanmadan, tizerinde
alistirma yapilmasinin bir anlami yoktur.%? “NLP’nin ilkeleri ve varsayimlari su

sekilde siralanmaktadir:

fletisimin Anlamn Allnan Tepkiden Kaynaklamir: Iletisim siirecinde
aktarilmak istenen bilgi kisinin kendi bakis acisi, deneyimleri ve deger yargilariyla
sekillenerek karsi tarafa aktarilir. Bilginin iletildigi kiside bu bilgiyi kendi bakis
acis1, deneyimleri ve deger yargilariyla yorumlar. Aslinda bilgiyi iletenle, bilgiyi alan
kisinin anladig1 sey aynmi degildir. NLP’ye gore kisinin anlattigiyla, karsisindakinin
anladig1 ne kadar benzerse iletisim de o kadar kaliteli olur. Iletisimi baslatan kisinin
almis oldugu tepkiye dikkat etmesi gerekir. Ciinkii istedigi tepkiyi alamiyorsa, alana

kadar iletisimini esneterek degistirmesi gerekir.

Harita Temsil Ettigi Arazinin Kendisi Degildir: Her birey kendi
duyulariyla dis diinyadan gelen verileri ve bilgileri alarak kendi 6zel kaliplarina gore
anlamlandirir. Clink{i herkesin kendi 6zel yasamina dair gegmisi, deneyimleri, inang
ve degerlerinin olusturdugu bir diinya modeli vardir. Bu diinya modeli kisinin

seyler, baskas1 i¢in 1y1 olabilir.

Dil, Deneyimin ikinci Temsilidir: Dil kisinin deneyimlerini ( gordiikleri,
duyduklar ve hissettikleri) karsi tarafa ifade etmek i¢in kullandig1 sézciiklerdir.
Herkesin deneyimleri farkli oldugu iginde kelimelere yiikledikleri anlamlar da
farklidir. Ornegin; bir kisinin kdpek kelimesini duydugunda yiiziinii burustururmast,

diger kisinin ise giilimsemesi gibi. Ciinkii kopek ile ilgili deneyimleri farklidir.

62 Unal, s.103
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Zihin ve Beden Aym Sibernetik Sistemin Ayrilmaz Parcalaridir ve
Birbirlerini Etkilerler: Zihin ve beden uyum icinde hareket ederler. Birbirlerine
bagimli olarak karsilikli etkilesimde bulunurlar. Bedenin fiziksel durumu
diistinceleri, diistinceler de hisleri etkiler.Yani Kisinin algisal girdileri, igsel diisiince
stirecine, diislince siireci duygusal siirece, duygusal siireg fizyolojik tepkiye,
fizyolojik tepkide davranis sekline ayni anda doniisiir. Depresyonda olan bir kisinin
omuzlar1 ¢okilk, yere bakarak yiirlimesi ya da biriyle konusurken kisiden el kol
hareketlerini yapmamasi istendiginde kisinin belli bir siire sonra konsantrasyonunu

yitirerek diistinemez hale gelmesi buna 6rnek olarak verilebilir.

NLP’ye Gore, Zorunlu Cesitlilik Yasasi, Her Tiirlii Sibernetik Sistemde
En Cok Secenege Sahip Eleman Biitiin Sistemi Kontrol Edebilmektedir: Kisinin
icinde yasadig1 sosyal yasam sibernetik bir sistemdir. Bu sistem i¢inde, davranis
esnekligine sahip olan kisi, sistemi kontrol eder. Ciinkii her zaman daha g¢ok
secenege sahip olmak az segenege sahip olmaktan daha iyidir. Hedeflenen sonug
alimincaya kadar davranislar1 degistirmeye devam edilmesi gerekir. Eger yapilan
islem basarili degilse, Kisi basarili oluncaya kadar davranisini degistirmeye devam

etmelidir. Ciinkii yapilacak her sey basarisiz bir islemden daha iyidir.

Davramislar Adaptasyondan Baska Bir Sey Degildir: Davraniglar
yapildiklar1 ortama, duruma ve kisinin diinyay1 algilama sekline gore degerlendirilir.
Dolayisiyla sergilenen bir davranis bireyin kendi gergekligine gére uygundur. lyi ya
da kétii biitiin davranislar bir tiir adaptasyondur. Ornegin isyerinde galisanlarina kotii
davranan bir yonetici, ¢ocuklugunda koétii davranmanin giicliiliik belirtisi olan

mesajini kendine kotii davranan biiyiiklerinden 6grenmistir.

Bireyin Su An Yaptig1 Bir Davrams Kendisi Acisindan Mevcut En Tyi
Secenektir: Kisi yasam deneyimlerine gore elinde olan segenekler arasindan kendine
gore en uygun olan davranis1 secer. Eger kisiye daha i1yi bir se¢enek sunulursa
kendisi i¢in bunu kabul edecektir. Birinin uygun olmayan bir davranisim
degistirebilmek i¢in oncelikle kendisine baska davranis segeneklerinin sunulmasi
gerekir. Daha sonra bu davranisi uygulamasi konusunda yonlendirme yapilabilir..Bu

yapildiktan sonra dogru davranmaya baslayacaktir.
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Davranislar Duruma Gore Degerlendirilerek, Anlasihr ya da Degistirilir:
Kisilik 6zellikleri, deneyimler, inanglar ve deger yargilari olaylar1 degerlendirmede
etkilidir. Clinkii verilen tepkiler de farkli olacaktir. Sergilenen tiim davranis kaliplar

incelenirken olayin ¢iktig1 andaki i¢ ve dis kosullar géz 6ntline alinmalidir.

Insanlar Istedikleri Degisiklikleri Gerceklestirmek icin Gereken Biitiin
Kaynaklara Sahiptir: Kisinin kendi yasamindaki deneyimleri aslinda onun sahip
oldugu en onemli kaynaklardir. Yapilmasi gereken, bu kaynaklarin yerini bulmak

veya bunlara erismeye caligmaktir.

Diinyada Miimkiin Olan Her Sey Benim I¢in de Miimkiindiir: Eger bir
davranis1 bir kisi yapmigsa, bunu herkes yapabilir. Onemli olan nasil yapilacagini
bilmektir. Bunun i¢inde kisinin 6nce bunu istemesi daha sonra harekete gegerek, bu

ise zaman ve emek harcamasi gerekir.

NLP’ye Gore, Baskalar1 Hakkinda En Yararh Bilgiler Davramislardan
Elde Edilir: NLP’ye gore ne sOyledigin Onemlidir ama nasil sdyledigin daha
onemlidir. Ciinkii kisinin degistim demesiyle, degistigini gostermesi arasinda fark

vardir.

Davramglar ile Kisilik Arasinda Ayirim Yapilmasi Gereklidir: Kisinin
davraniglart aslinda kisinin kendisi degildir. Ciinkii davranislar deneyimlere gore
sonradan degistirilebilir. Davranis bir insanin herhangi bir anda sdyledigi, yaptigi
veya hissettigi bir seydir. Ama aslinda kisiligi bu degildir. Kisilik davranislardan ¢ok
daha genis kapsamlidir. Kisinin bir konuda basarisiz olmasi, her zaman basarisiz

olacagi anlamina gelmez.

Basarisizhk Diye Bir Sey Yoktur, Sadece Geri Bildirim Vardir: Kisi
deneyimleri dogrultusunda davranislarda bulunur. Eger bir konuda basarisiz olmussa
arttk o konuda nasil davranmamasi gerektigini 6grenmis olur. Yine deneyimleri
dogrultusunda davranmis degisikligi yaparak bir Onceki hatasini tekrar etmeden,

basariya ulasma sansm arttiracaktir.”®*Kisiler amaclarina ulasamamay1 basarisizlik

83C.Karabiber, NLP;Varsaymmlar, http://www.cuneytkarabiber.com/index_dosyalar/Page2867.htm
(10.01.2014)
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olarak yorumlarken, NLP bunu tecriibe edinme olarak adlandirmaktadir. Onemli olan

kisinin bunu gérmesidir.

4, NLP’nin Kullanim Alanlar:

Giiniimiizde NLP’nin kullanim alan1 hemen hemen her yerde kendisini
gostermektedir. Ozellikle toplumun biiyiik bir ¢ogunlugunu olusturan saglk
kurumlar1 bunlarin en basinda gelmektedir. Bu baglamda iletisim ve kisisel
potansiyelin rol oynadigi her alanda NLP ile etkinligi ve tlretkenligi arttirmak son
derece miimkiindiir. Basta 6zel ve kamu kuruluslari olmak iizere hemen hemen
birgok sektorde NLP kullanilmaktadir. “NLP’nin kullanim alanlar1 asagidaki gibi

siralanmaktadir;

Is Diinyasinda: Ogrenen orgiitler modeli, liderlik egitimi, takim egitimi,
basarili yonetici ve saticilarin modellenmesi, bilingaltt ikna ve sunum teknikleri,

motivasyon ve iletisim becerilerinin gelistirilmesi olarak siralanabilir.

Kisisel Gelisim Alaninda: Kisisel basari, Kendini tanima ve ruh durumunun
kontroliinii 6grenme, Ozgiiven kazanma, her tiirlii davranig degisiklikleri, yeni

aligkanliklar kazanma gibi kisisel gelisim alanlarinda kullanilmaktadir.

Psikoterapi ve Damsmanhk Hizmetlerinde: NLP egitimcisi ve bir
psikiyatrist yonetiminde olmak sartiyla depresyon, kisilik bozukluklari, sosyal

fobiler, madde bagimlilig1 gibi alanlarda tedavi unsuru olarak kullanilabilmektedir.

Saghk Hizmetlerinde: Bu caligmalar NLP egitimcisi ve bir doktor
yonetiminde yapilmalidir. Ornegin, strese dayali hastaliklarin tedavisinde, allerjik

rahatsizliklarda, moral destegi gerektiren tiim rahatsizliklarda kullanilmaktadir.

Egitim Alaminda: Ders ¢alisma motivasyonunun arttirilmasi, hizli 6grenme,

hafiza arttirma, 6grenme giicliikleri, sinav stresini yok etme, kullanim1 yaygin oldugu
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gbdze carpmaktadir.”® Giiniimiizde bu konularla ilgili pek ¢ok iiniversitede sinav

oncesi donemler de seminerler verilmektedir.

5. Noro Linguistik Programlama Teknikleri

Insanlar yasamlarinin her alaninda cesitli sorunlar ve sikintilarla siirekli
miicadele etmektedir. Bu miicadelenin sonunda bir ¢ok kez ¢6ziim bulabilsede bir
stire sonra aymi sorunla karsi karsiya kalinabilmektedir. Bunun temel sebebi
sorunlarin ortaya ¢iktigr diizeyde degil de farkli diizeylerde ¢Oziim aranmaya

calisilmasidir.

NLP bu sorunlarin ilgili olan diizeylerinin, ilgili boliimlerinde ¢dziimlenmesi
gerekliligini savunur. NLP’nin tekniklerini {i¢ kategoride incelemek miimkiindiir.

Bunlar, NLP’nin nérolojik diizeyi, linguistik diizeyi ve programlama diizeyidir.
5.1. NLP’nin Norolojik Diizeyi

Knight’a gore norolojik diizey “aklinizi, bedeninizi, duygularinizi kullanarak
tecriibelerinize anlam kazandirma siirecleri”®® biciminde tanimlanmaktadir. Bu
cergevede kisiler diistinme bigimlerini ne kadar iyi tanima firsati bulabilirlerse,
esneklikleri artis gostererek, kendi yasamlart iizerinde o kadar s6z sahibi
olabileceklerdir.®® Nérolojik ya da mantiksal diizeyler, NLP teknikleri hakkinda

saglikli diisiinebilmek igin bir baglam olusturur.®’

Herkesin kendine 0zgii
davraniglari, inanglar1 ve degerleri vardir. Bunlarin hepsi kisinin diinya goriistinii
olusturur. Bir kisinin diinya goriisli bagka bir insan i¢in hi¢ bir sey ifade etmeyebilir
ya da insanlarin diisiinme ve davranis sekilleri birbirlerine mantikli gelmeyebilir.
Bununla birlikte hi¢ kimse bilim adamlarmimn “objektif gergeklik” olarak
adlandirabilecekleri tarzda bir tekele sahip degildir. Bu sebeple Kisinin 6zel, subjektif

deneyimleri NLP’nin “biitiinliik” asamast iginde kendi iginde ger¢eklesmektedir. Bu

® Tat, s.5.61-62

65 S.Knight, Uygulamalarla NLP ( Cev. I.Gérkey Taffe), istanbul, 2001, s.4

6 S. Knight, Uygulamalarla NLP Yasaminizda Fark Yaratan Yontemler, istanbul, 2006, s.4

67 C.Erengil-A.Ozbay, NLP ve Vizyoner Liderlik ile Kendi Kendinizin Lideri Olun, istanbul, 2005,
S.67.

53



uyumlu iligkiler biitiinii i¢inde kisi, kendi kaynaklarina odaklanarak, istedigi

sonuglari elde edebilir.®®

Duygular veya algilara kars1 gosterilen tepkiler davraniglart yani eylemleri
belirler. Her insanin kendine 6zgii olan, gizemli ve tamamiyla subjektif dis diinyay1
yorumlayis sekli, o kisinin davranislarina yon verir. Eger yiliz kisi ayn1 nesneye
bakarsa, her biri farkli deneyimlere sahip oldugu i¢in yiiz farkli anlam ortaya ¢ikar.
Bu durum objektif ve somut olan dis diinyaya bakarken, onu isitirken ya da

hissederken aslinda ne kadar subjektif olunabileceginin gostergesidir.®®

Sekil 1: NLP’nin Norolojik Diizeyi hakkinda diisiinme Piramidi

5 :e“?l a‘é DV
e
%:\\am kaymast

Filtreler

Gorsel Gorme

Isitsel isitme -
Kinaestetik Dokunma/Hissetme
Koku Koklama

Tad Tatma

Kaynak:H.Alder-B.Heather, 21 Giinde NLP, Istanbul, 2001, 5.30

Sekil 1°de de goriildiigii gibi, insanlarin kendi tecriibelerini kendilerinin
belirledigini sdylemek miimkiindiir. Bu varsayimin gizli anlami “biling” diye
adlandirilan olguya ve hayatin anlamina etki eder. Deneyim yaratma ve degistirme
kabiliyeti herkese kendi hayatlar1 ve gelecekleri icin gii¢ verir.”® NLP, kisinin kendi
kendinin ve ¢evresinin farkinda olan yani- bilingli zihin ile farkinda olmayan yani -

biling dis1 zihin arasinda temel bir ayrim yapmaktadir.’

8 Erengil-Ozbay, 5.5.70-71.
89 H.Alder-B.Heather, 21 Giinde NLP ( Cev.F. Can Akbas), Istanbul, 2001, s.24.
70 Alder, 2010, 5.80
1 O’Connor-0O’Connor-McDermott, s.s. 46-47
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Biling simdiki zamandaki farkindaliklardir. Sol beyin ile baglantili olup,
tasarlayarak planlama yapma, bir olay karsisinda karar verme, se¢imlerde bulunma,
sonuca ulagmak icin hedef belirleme, strateji olusturma gibi bilince ait olan tiim
etkinliklerdir.”? Biling hayatta nasil iliski kurulacagma karar verir, ifade yollarmi
secer ve planlamalar yapar.”® Kontrol ondaymis gibi davranir. Bilingaltmin ise

kendine ait bir mantig1 ve tutarlilig: vardir.”

Norolojik diizey; akli, bedeni ve duygular1 kullanarak deneyimlere anlam
kazandirma stireglerini kapsar. Bu siiregler; Deneyimler ve Anlama — Anlamlandirma
Siireci, Algi Filtreleri ve Evrensel Modelleme, Basar1t Modelleri ve Hedef Belirleme
Stratejileri, Inanglar ve Degerler, Sonuglar, Temsil Sistemleri, Zaman Cizgisi,
Cerceveler ve Yeniden Cerceveleme, Norolojik ve Mantiksal Seviyeler, Capalar ve

Capalama’dir.

5.1.1. Deneyimler ve Anlama — Anlamlandirma Siireci

Hislere ve algilara karsi gosterilen tepkiler, yapilacak olan eylemler {izerinde
etkili olmaktadir. Her bireyin kendine 6zgii diinya modeli ve gercekligi vardir. Kisi
diinyaya dayali eylemlerde degil, diinyada yasadigi deneyimlere gore eylemlerde
bulunur. Bu deneyimler dogruda olabilir, yanlis da olabilir. Kisinin yasadigi deneyim
diinya ile benzer bir yapidaysa dogrudur. Kisinin deneyimi ya da diinya haritasi,
diinyay1 nasil algiladigin1 ve oniindeki segenekleri belirler. NLP tekniklerinin ¢ogu,
bireyin diinya temsilini gergek diinyaya daha uygun kilmak iizere degistirmeyi
icerir.”

Her insan etrafindaki diinyay1 bes duyu organi olan gérme, duyma, hissetme,
tatma ve koklama ile tecriibe eder. Fakat beynimiz bu duyular sayisiz sekillerde,
bilingsizce ve istem dis1 siizdiikten sonra kaydedip depolar. Ozellikle var olan ¢ogu

bilgiyi ihmal etme ya da silme egilimi vardir. Diger duyumsal bilgileri ise ya

2 C.Erengil, Daha Mutlu, Daha Basaril1 ve Daha Arzulu Bir Yasam i¢in NLP Ile Yolculuk, Istanbul,
2006, s.49

By E.Addington, Yiizde 100 Diisiince Giicii (Cev.B. Cetinkaya), Istanbul, 2005, s.50.

4 Erengil, 2006, s.53

> ...http:/fwww.nlpgrup.com/nlp/varsayimlar.html, (7.10.2013).
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reddeder ya degistirir ya da siler. Disarida var olan verinin ¢ok fazla olusu nedeniyle
genelleme yaparak her tiirlii tahmini yiiriitiir. Bu zihinde gergeklesen siizme islemi
dogal bir sekilde gelisir. Bunun sonucu olarak kisi 6znel bir yaklasimla yasar. Her

birey kendi duyular ile aldig1 veriler sonucu diinyay1 algilar ve tanimlar.’®

NLP, bireyin kendisiyle ve ¢evresiyle farkinda olan yani bilingli zihin ile,
farkinda olmayan yani bilingalt1 arasinda 6nemli sayilabilecek ayrim yapmaktadir.
Bilingli zihin kararlar1 vererek sonraki her sey onun kontrolii altindaymis gibi
davranig gostermektedir. Beyin bilgiyi her kiside farkli bir sekilde siniflandirma

yapar. Bu nedenle yanlis anlamalar ya da yanlis siniflandirmalar yapilabilir.”’

Deneyim denilen sey, dis diinyay1 algilama ve duyumsama siiregleridir. Bu
stiregler sonucu igsel tepkiler meydana gelir. NLP’ye gore deneyimler, anilar ve
duygular ile birlikte duyu organlari yardimiyla dis diinyadan alinan diger bilgiler
araciligiyla olusur. Bu 6zelligi ile deneyimleri “yasam boyu biriktirilmis” diye de
Ozetlemek miimkiindiir. Duyu organlari ile alinan bu bilgiler siirekli olarak daha 6nce
alinmig olan diger bilgilerle yeniden kodlanip sifrelenmekte, deneyimler ile birlikte
diinya modeli ve haritalarimi olusturmaktadir.”® Beyinde gergeklesen her kodlama

yeni diinya haritalarint meydana getirmektedir.

5.1.2. Alg Filtreleri ve Evrensel Modelleme

Insan beyini ¢ok fazla miktarda girdiyi engellemek icin filtreleri kullanir. Bu
filtreler sayesinde genellemeleri ve anlam kaymalarini ¢ikarir. Bilingli zihin
bilgilerin milyonda birini kaydeder. Kaydedilen bu bilgiler hayatin devamini saglar.
Su ana kadar yapilan arastirmalar, insan beynine saniyede yaklasik iki milyon veri
girerken, kiginin bunlardan sadece yedi ile on ikisini kaydedebildigini

gostermektedir.”®

6 Alder, 2003, s.52.

7 L.McDermott-W.Jago, Kisisel Mutluluk ve Profesyonel Basarida NLP Koglugu (Cev.F.Can Akbas),
Istanbul, 2003, s.22

8 R.Dilts, Dil Illiizyonlar1 Kelimelerin Biiyiisiiyle Mutluluga Ulasmak (Cev.A.Volkan Cubukgu),
Istanbul, 2005, s.28.

™ T.Déviicii, Tiirkiye’den NLP ve Sibernetik Uygulamalar1 1, Istanbul, 2001, s.21.
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Dis diinyadan gelen bilgiler ile kaydedilebilinen bilgiler arasindaki bu
farklilik NLP’de algi filtresi olarak adlandirilan siizlilme ile agiklanir. Cevrede
meydana gelen bu etkiler duyu organlari yardimiyla beyne ulasarak algilama
stirecini baglatir. Algilama sonucunda bu bilgiler, 6nceki mevcut bilgilerle yani
deneyimlerle karsilagtirilarak ilgi duyulan bilgiler alinmakta, diger bilgiler ise
silinmektedir. Kalan bilgiler deneyimlerle de genelleme yapilarak gelen bilgi ¢apa

halinde zihne yerlestirilmektedir.

Buradan da anlasilacag iizere algilama sadece beyinde olusur. Oncelikle bir
olaymn algilanabilmesi i¢in o olay ile ilgili verilerin duyu organlar1 yardimiyla beyne
ulastirilmas: gerekir.2® “Insanlar, algi filtrelerinin farkli olusu yiiziinden zaman
zaman iletisim kurmakta giicliik cekerler. Ug cesit igsel algr filtresi bulunmaktadir.

Bu filtreler sunlardir;

e Silme

e Carpitma

e Genelleme”8!

“Silme, beynin algiladig1 bazi verileri silmesi olayidir. Silme olay1 {i¢ boyutta
gerceklesir. Birincisi norolojik boyuttur. Kulaklarin 20 ile 20.000 dalga
boyundakidaki sesleri duymasi, gozlerin 380 ile 680 milimikron arasi 11k dalgasini
goriip  digerlerini silmesi buna 6rnek olarak verilebilir. Ikinci boyut ise algida
secicilikdir. Algida segicilik kisilerin, ilgi duyduklar1 seyleri daha ¢ok algilamasi,
ayn1 anda gelen diger baska verileri ise daha hizl1 silmesidir. Ornegin; hamile kalan
bir kadinin ¢evresinde gordiigii hamile kadin sayisinin artmasi gibi. Aslinda hamile
sayist artmamustir. Sadece ilgi duyduyu seye karsi olan algilar1 artmistir. Yeni bir
araba alan kisinin sik stk ayn1 marka otomobili fark etmeside buna ornek olarak
verilebilir. Silmenin tgiincii boyutu da diger iki boyutu da igine alan genel bir

silmedir.”8

Ornegin hi¢ kimse agris1 olmadan herhangi bir uzvunu hissetmez. Ciinkii

buna ait olan tiim veriler beyin tarafindan silinir. Aslinda beynin bu silme islevinin

80y Hamurcu, NLP Egitim Seminerleri Ders Notlari, Istanbul, 2006, s.21.
81 Alder-Heather, s.217
8 Doviicii, s.122.
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bir de olumsuz bir yan1 vardir ki 0 da iyi anilar1 Siliyor olmasi, kotii anilari ise
hayatta kalarak islevini siirdirmek ve siirekli olarak kendisini korumak igin
silmiyor olmasidir. Bunun sebebi ise insanlarin yasadigi problemlerin pozitif anilara
ulasamamasidir. iste NLP teknikleri ve ilkeleri ile yapilmak istenen sey beyindeki

pozitif anilari ortaya ¢ikartip insanlarin olumlu davranislar sergilemesini saglamaktir.

Erengil carpitmayr su sekilde ifade etmektedir; “Secilen algilar beyin
tarafindan bozulup c¢arpitilmaktadir. Tipki bir ¢esit zihinsel tiyatro hazirlayip
sergilemek gibi. Burada 6nemli olan hayal giiciiniin devreye girmesidir. Bir roman
yazarinin romaninda gergekte olmayan kisiler yaratmasi, bir heykel tirasin mermer
blogunda sakli bir figlir gormesi ya da bir aktoriin gergekte olmadigi bir role
biirlinmesi bu bozma mekanizmas1 sayesinde gerceklesmektedir. Hayallerin kisileri
motive edici Ozelligi bulunmaktadir. Bu sebeple gelecekle ilgili hayellerde de

carpitmalardan yararlanilir.”®3

Tiim bunlar, ¢arpitmanin olumlu kullanimidir. Silme mekanizmasinda oldugu
gibi birde olumsuz garpitmalar vardir. Olumsuz garpitma ile herkes aslinda gérmek
istedigi gibi goriip, duymak istedigi gibi duyar, boylece gergege gore degil, zihinde
yaratilan senaryolara gore diinya algilanmis olur. Aslinda kisi kendi diinya haritasina

gore birakilan bosluklar1 doldurur.

Giin genellemeyi su sekilde agiklamaktadir; birkag deneyimden sonra sonucu
mutlak dogru olarak kabul etmektedir. Ornegin bir agagtan yola ¢ikarak ormani
tanitmaktir.3* “Insanlar bilingalt1 genellemeler yaparak dgrenir. Bu sayade, bir kere
ogrendikleri bir seyi her defasinda ayr1 ayr1 6grenmek zorunda kalmazlar. Ornegin;
bigisayar kullanmay1 6grenen bir insan, her bilgisayari kullanabilir. Bunlart ayr1 ayri
ogrenmek zorunda kalmaz. Beyin bir kere Ogrendigi bilgiyi genelleyerek her

defasinda 6grenme gerekliligini ortadan kaldirir.”%

Bu genellemenin olumlu yoniidiir. Fakat genellemelerin de olumsuz yoénleri

bulunmaktadir. Bu da insanlar1 normal yasamlarinda olduk¢a zorlayan bir

8 (nal, s119
84 N.Giin, NLP Zihninizi Kullanma Klavuzu, Istanbul, 2012, 5.122
8 Unal, 5.120
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durumdur.®® Cocuklugunda dis ¢ekiminden korkan bir kisinin yasami boyunca dis
hekimlerinden korkmasi ya da trafik kazasi yapan bir siiriiciiniin, tekrar araba

kullanmak istememesi buna ornek olarak verilebilir.

5.1.3. Basar1 Modelleri ve Hedef Belirleme Stratejileri

NLP terminolojisinde modelleme, “bir insanin bir gérevi ya da isi miikkemmel
bir sekilde basarmasini saglayan diisiinceleri ve aksiyonlar1 anlama siirecini ifade
etmektedir.”®” Hedeflerin gerceklesmesi icin 6lciilebilir, ulasilabilir ve zamana bagh
olmasi gerekir. Ayni1 zamanda hedefe giden sonuclarinda nitelik, nicelik ve maliyet
bakimindan 6l¢iilebilir olmas1 gerekmektedir. Ciinkii NLP’ye gore hedefler kisileri
amaglara yonlendirmekte ve bu amaglara ulagsmak i¢in dogru stratejilerin

uygulanmasi gerekmektedir.

Hedef belirlerken bazi stratejiler goz oniine alinmalidir. Ornegin hedefler
olumlu olmali, istenmeyen seylerden degil istenilen seylerden olusmalidir. Olumsuz
hedefler koymak, almak istenmeyen seylerin listesiyle alisverise gitmek gibidir.%®
Bilingalt1 olumsuz istekleri kolayca algilayamadigi i¢in kendisine endiselenmemeyi,
ya da yanlis yapmamay1 hatirlatan bir kisi bilingaltinda bu istekleri tam tersine

programlayacaktir.

Oysa, kisi kendine sakin olmayu, islerini zamaninda bitirmeye ¢agirdiginda
basarili olma olasiligr dikkate deger derecede artacaktir. Ciinkii kendine olumlu
hedefler koymustur. Olumsuz hedeflerin gerceklesme sans1 yoktur. Ornegin kisi,
korkularimla yasamak istemiyorum yerine, daha cesur olmak istiyorum derse,
korkularindan kurtulmasi daha kolay olacaktir. “Bir kisinin hedef kriterleri su sekilde

belirtilmistir;

83, Caliskan, Satis Yonetiminde Miisteri liskilerinin Gelistirilmesi ve Zihin Dili Programlama (NLP)
Tekniginin Bir Satig Egitim Modeli Olarak Uygulanabilirligi, DEU, SBE, YYLT, izmir,
2006, s.91.

8 A.Ozbay-C.Erengil, 6. Hissi Gelistirmek, Istanbul, 2004, .92

8 Unal, s.121
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Hedef Kisiye Fayda Saglamahdir: Her birey kendi amaglari dogrultusunda
hareket eder. Eger bu amaglar dogrultusundaki hedefler kisiye fayda
saglamayacaksa gerceklesmez. Ciinkii kisi onu gergeklestirmek icin hicbir caba

gostermeyecektir.

Hedefler Somut Olmahdir: Hedefler, somut olmali ve bu hedeflere
ulagildiginda sonucunda somut olmasi gereklidir. Soyut hedefler bir siire sonra
anlamim1  yitirererek  kisiyi motive etmemeye baslayacaktir. Ciinkii  kisi
gerceklestirmek istedigi seyleri goremez ise bu hedeften vazgegmeye baslayacaktir.
Omegin; iyi bir es olmak istiyorum ciimlesi hedef olamaz. Ciinkii soyuttur. Esimle

beraberken ona daha iyi davranacagim ciimlesi daha somuttur.

Hedeflere Ulagsmak icin Yeterli Kaynak Olmahdir: Hedef belirlerken
eldeki kaynaklar da goz oniine alinmalidir. Bunlar kisinin dogal yetileri, saghgi,
zekas1, zamani, maddi durumu Yya da fiziksel yapis1 olabilir. Ornegin kisi hedefine
ulagsmak i¢in yeterli maddi kaynaklara sahip, fakat saglig1 buna miisade etmiyorsa bu
hedef gerceklesmeyecektir. Bunun yaninda dogal dengeyi bozan hedeflerin
gerceklesmesi miimkiin degildir. Ornek verecek olursak Vincent van Gogh olmayi

istemek yerine onun kadar iinlii biri olma ulasilabilir bir hedeftir.

Hedef Belirlerken Kontrol Her Zaman Kiside Olmahdir: Hedefi
gergeklestiren kim ise kontroliinde o kiside olmasi gerekir. Cilinkii kontrol baskasinda
olursa o hedef gergeklesemez. Ornegin esinin isinde basarili olmasini isteyen bir bey
onun yerine igse gelerek basarili olmasini saglayamaz. Kisi hedefini belirlediginde

kontroliiniinde kendisinde olmasi gerekir.

Hedef Belirleme Stratejileri Kisileri Daha Kolay Amaglarina Ulastiracak
Birer Anahtardir: Herkesin farkli hedefleri vardir. Bunlar biiyiik veya kiiciik
olabilir. Onemli olan biiyiik hedeflerin gergeklesmesi igin daha kiiciik hedeflere
ayrilmasidir. Ciinkii kiiciik hedefler hem biiyiik hedeflere ulasmay1 kolaylastiracak
hem de bu yolda bir adim atmay1 saglayacaktir. En kiiciik hedefin bile bir plani

olmalidir.
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Bagarili kisiler, diisiincelerini istedikleri etkinlik diizeyi ve arzuladiklari
sonuclar iizerinde odaklandirdiklarinda o sonuca ulasacaklarini bilirler. Boylece
miikemmellige erismede kendilerini modellerler. Kisi eger hedef belirleyemiyor ve
giniin  getirdiklerine goére hareket ediyorsa neyi isteyip neyi istemedigini
diistinmelidir. Ciinkii yalnizca bu sayede bazi hedeflere sahip olunabilir.

Zorlayic1 Hedefler Secilmelidir: Yasamda istediklerini gergeklestirenler,
kendileri i¢in zorlayic1 hedefler belirlerler. NLP {iistiin basari sergilemis kisilerin,
diger kisilerden farkinin hedef belirleme konusunda oldugunu géstermektedir. Onlar,
gelisigiizel belirlenmis ve kolayca unutulan hedefler yerine, gelecek i¢in kendilerini
zorlayan, yonlendiren ve manevi acgidan yiicelten imgelerle yola ¢ikarlar. NLP bize
bu zorlayici imgelerin niteliklerini belirlemede ve onlar1 kendimiz i¢in olusturmada

yol gosterir.”8®

Kararli olmak ve kendine giivenmek bir topluluga karst konusurken veya
gelecekle ilgili kararlarin alinmasinda etkili olabilir. Ancak amagclar ve fikirlerin
netlesmedigi bir grupta kararli ve kendinden emin bir durus sergilemek aceleci bir
tavirdir. Bu sebeple hedeflerin uygun ortamda ve zamanda kimlerle gerceklestirilmek
istendiginin belirlenmesi 6nem tagimaktadir. Hedef belirlemenin de kendi i¢inde bazi

asamalar1 vardir. “Bu asamalar su sekilde agiklanabilir.

Karar Verme: Karar verme asamasinda ne istedigini bilmek, hedef
belirlemekle ayn1 anlama gelmektedir. Kisi dogasi geregi hedefe ulagma giiciine
sahiptir. Insanin istedikleri iizerinde yogunlasarak bu giicii harekete gegirmesi
gerekmektedir. Ik adim, hedefin belirlenmesi ve kararm verilmesidir. Ardindan da

hedefin gerceklestigi an hayal edilmelidir.

Eyleme Ge¢me: Hedeflere ulasmak ve kontrol altina almak igin eyleme
gecmek ve girisken olmak gerekir. Hedef ne kadar giizel ve ulasilabilir olursa olsun,
harekete gegmeden asla basari saglanamaz. Bir isin basarilmasi igin gerekli olan tiim

adimlarin atilmas1 gereklidir.

8 Unal, s.s.121-122
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Sonuclar1 Degerlendirme: Hedefler ulasilincaya kadar pek ¢cok kez sonuglart
acisindan degerlendirme yapilmasi gerekmektedir. Ciinkii kisinin kendisini nerede
oldugunu bilmesi 6nemlidir. Bu sebeple hedef igin ¢izilen yoldaki tim gelisme ve

degisimler hesaplanmalidir.

Esneklik:  Girisimlerden sonu¢ alinamaz ise, baska secenekler

olusturulmalidir. Ciinkii her zaman denenecek baska bir yol vardir.”%

Basarmanin ilk basamagi kisinin ne istedigi ya da neyi elde etmek istedigini
iyi bilmesidir. NLP hedefleri ya da istekleri yaratmaz. Ciinkii buna yalnizca kisi
karar verebilir. Fakat NLP isteklerin belirginlesmesinde yardimci olabilir. Hedefe
ulagsmak i¢in etkili ve basit yontemlere basvurur. Detayli ve karmagsik fomiillere

gerek duymaz.
5.1.4. inanclar ve Degerler

NLP literatiiriinde inang yapisi, esasen kisinin, diger insanlar ve yasadigi
diinya hakkindaki yargi ve degerlerinden ibarettir.®* Bu baglamda NLP’de inanglar,
davraniglar ve diisiinceler iizerinde etkili olmaktadir. Bir baska goriise gore
“inanglar, belirli hususlar hakkindaki ger¢ek kanilar ve kabuller biitiiniidiir.” %2
Inanglar aym zamanda diinyamin haliyle ilgili genellemelerdir. Miikemmeli

yaratmakla ilgili NLP siirecindeki modelleme basamaklarindan biri inanglardir.

Inanglar, kisinin belirli seylerden giic almasi veya belirli seylerin kisinin
giiciinii azaltmastyla ilgili varsayimlardir. Inanglar bu agidan bakildiginda, kisiyi
harekete geciren veya durduran elektrik diigmelerine benzerler. Ciinkii kisi bir seyi
yapabilecegine inanmiyorsa, onu yapmak icin bir ¢cabada bunmayacak demektir. “Bir
kisinin ¢aligsma siireci i¢cindeyken inanglarinin neleri yapmasina neleri yapmamasina

sebep oldugunu ortaya koymasi ¢ok onemlidir. Ayn1 zamanda inanmakta basarisiz

% S Aytac, “IsYasaminda Basarinin Sirri:NLP Teknigi”
http://www.sosyalhizmetuzmani.org/nlpmukemel.htm (28.01.2014)

9 Dilts, 5.119

92 M.Shapiro, 1 Haftada NLP (Cev.C. Erengil), Istanbul, 2004, s.27
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oldugu noktalarin yapmak isteyip de yapamadigi seyler {lizerindeki roliinii

kesfetmekte de onemlidir.”®

Inanglar ayn1 zamanda davranislar giidiiler. Herkesin kendine ve baskalarina
dair pek cok inanglar1 vardir. Bunlar ister dogru olsun isterse olmasin onlarin
davraniglarin1 denetlerler. Eger bir kisi karsisindaki kisiye inanglar1 hakkinda bir
seyler sdyliiyorsa ya onem verdigi bir degerden ya da bilgi yoklugunda yapabilecegi

bir tahminden s6z ediyordur. Inanglar, Neden? sorusuna cevap verirler.

Inanglar1 olusturan genellemeler iki yolla gergeklestirilebilirler. Birincisi
sebep ile sonucu birbiriyle ilskilendirmek, ikincisi de anlam kazandirmaktir.
Ornegin; hastanelere gitmekten korkuyorum, ¢iinkii daha dnceleri yapilan bir tedavi
canimi ¢ok yakmisti. Ya da saghgma dikkat ettigim igin, hasta olmuyorum,
ciimlelerinde simdiki zamandaki bir neden, gegmisteki bir sonuca baglanmigtir. Bu
tir sebep-sonug iliskileri deneyimlerden bir anlam ¢ikarmak agisindan 6nem
tasimaktadir. Hedeflere ulasmay1 etkileyen inanglar aslinda kisinin kendini nasil

gordiigiiyle ilgilidir.

Eger kisinin inanci bir ¢ok inangla destekleniyorsa bu inang giiclii bir inangtir
ve bunu degistirmek daha zor olacaktir. Ornegin; insanlarla iyi iliskiler
kurabiliyorum diisiincesinin bir c¢ok alt destekleyeni olabilir. Bir konusmayi
rahatlikla baglatabilirim. Yabancilarin yaninda rahatsizlik ¢ekmem ya da
tanimadigim kisilerle de iyi anlagirim gibi. Bir inanca sahip olmak her zaman higbir

inanca sahip olmamaktan daha iyidir.

Inanglar ikinci olarak da kisinin deneyimlerinin birbirleriyle olan baglantisini
kurararak onlara yeni anlamlar kazandirirlar. Ornek verecek olursak; eger kisi sik
sik hastalaniyorsa, bu kendine iyi bakmadigi anlamina gelir ya da kisi sigarayi
birakamiyorsa, bu iradesinin zayif oldugunu gosteririr. Bu baglantilar tartigilabilir
diizeydedir fakat dogrulugu kanitlanamaz niteliktedir. Ciinkii bu ifadeler kisinin

hayat haritasindan gelmislerdir.

% Erengil, 2006, 5.27
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Genellikle kisithi inanglarin arkasinda da davraniglardaki gibi olumlu niyet
vardir. Daha derinlerde bulunan bu niyetin 6nce zihinsel olarak gilincellenmesi daha
sonra tekrar etkin hale getirilmesi sonucunda inanglar kolay bir sekilde

degistirilebilecektir.

Inanglar1 degistirmenin ilk admm kiginin benliginin farkli ydnlerini
tanimlamaktir. Kisinin kendisi hakkindaki inanglarini (baskasinin kisiyi nasil
gordiigi degil, kisinin kendini nasil gordiigii) bir liste halinde siralamasi gerekir.
Listeyi yazarken kisinin normalde kullandig el ile degil kullanmadigi eliyle yazmazi
gerekmektedir. Buradaki mantik her zaman kullanilan el ile viicudun ayni tarafi
beynin karsit tarafiyla yonetiliyor olmasidir. Bu sayede kisinin beyninin baskin

olmayan, yani bilingalt1 kismi1 devreye girecektir.

Beynin sol tarafi, dil ve mantikla ilgili islemleri yonetir. Sag tarafi ise
sezgileri ve duygular1 yonetir. Kullanilmayan el ile yazilan listedeki agiga ¢ikan
inanclar, aslinda kisinin bilincinde oldugu davranislar degil, dikkate almadigi

davranislar ve sonuglarla ilgili olacaktir.

Bu listeyi yazarken bilingaltin1 Ozgiir birakmak gerekir. Listeye yazilan
inanglar1 ifade bi¢imi olumlu olmalidir. Ornegin ben utangag degilim yerine ben
girisken biriyim ifadesi kullanilmasi gerekir. ifadeler ayni zamanda baskasinin
gbziiyle goriinen olarak degil kisinin kendi goziiyle yazilmalidir. Ornegin insanlarin
benden hoslandigina inaniyorum degil ben hoslanilabilecek biriyim gibi. Daha sonra
kullanilan bu ifadeler kisinin yasamimin diger yonleriyle uyusuyor mu?, hangi

eylemlerle bu inanglar desteklenir? gibi sorulara cevap aramasi gerekmektedir. %

Bunlar yapildiktan sonra artik sira listedeki bir eylemi se¢ip daha sonra
kisinin bu eylem iizerinde bes duyusunu kullanarak zihninde canlandirmas: gerekir.
Goriintliler goziinde berraklasinca bu inanct yiiksek sesle onaylamasi gerekir.

Listedeki bu inanc1 destekleyecek diger eylemler de zihinde canlandirilabilir.

Buradaki amag bu inanci kanitlayacak hayalleri kurarken beyinde meydana

gelen elektro kimyasal degisimlerin temsil ettigi an1 tanima durumuna gelmektir. Bu

% Alder, 2010, s.s. 82-84
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alistirmalar yapilirken davranis degisikligi meydana gelecek ve daha sonrada
inanglar istenilen yonde degisim gosterecektir. Bunlar daha kisa siireli degisimlerdir.
Dogrudan inan¢ degisiklikleri ise kalict olup daha kapsamli NLP teknikleriyle

mumkuindiir.

5.1.5. Sonuglar

Insanin hayatinda kisa ve uzun dénemli hedefler, istedigi ve gereksinim
duydugu seyler olmasi kagiilmaz bir olgudur. Buna; mal-miilk, yetenek, is, iliskiler,
kariyer, ruh hali ve varolus yollar vb gibi seyleri 6rnek olarak gosterebiliriz.
Yaratilmak istenilen bu hedeflere, NLP’de sonuglar adi verilmektedir. Sonug,
hedeften ¢ok daha 6zgiildiir. Kisi istedigine ulastiginda ne gorecegini, ne duyacagini

ve nasil hissedecegini biliyorsa, bu bir sonugtur.

Kisi hayatinindaki basit itici gii¢ olmasmin yolunu, istedigi sonuglarin ne
oldugunu belirlemesinden geger. Ancak, ne istedigini bilmiyorsa bunu elde etme
sansini zaten yakalayamaz. “Istenilen sonuclar ii¢ nedenden dolay: elde edilmez.

Bunlar;

e Gergekten ulasilabilir olmamalari,
e Gerektigi kadar giidiileyici olmamalari,
e Istenen nitelikte olmalarina karsin, farkli bakis agilarindan dolay

istenmeyebilirler.”%

“Bireyin hedeflerini belirlemesi ne oldugu ile ne olmak istedigi arasindaki
farkindalig1 ortaya cikarir. Kisi hedeflerine ya da isteklerine ulagmak, yasaminda
kalic1 degisiklikler yapmak istiyorsa oncelikle hedeflerini dogru sekilde saptamasi
gereklidir. Dogru sekilde saptanan hedefler SMART hedefler yani alkilli hedefler
olarak adlandirilmaktadir. Ulasilabilir bir hedef;

9 O’Connor-O’Connor-McDermott, 2003, s.33
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e Specific (Kesinlik)

e Measurable (Olgiilebilirlik)

e Achievable (Ulasilabilirlik)

e Realistic (Gergekgilik)

e Time Framed (zamani belirlenmis) olmalidir.

NLP, hedeflerin ulasilabilir ve SMART hedefler olmasi i¢in kisinin istek ve
hayellerini SMART hedefler haline doniistiirecek bazi sorular sorar. Bu PS (present
state —simdiki durum) — DS (desired state — arzu edilen durum) modeli olarak
adlandirilan modeldir. Modelin amaci simdiki durum ile arzu edilen durum arasinda
analiz yapmaktir. Oncelikle iki durum arasinda bir degisiklik olmasi igin nelere
ihtiya¢ oldugunun saptanmasi gerekir. Basit bir formiille;

Mevcut Durum + Kaynaklar = Arzulanan Durum”® seklinde gosterilebilir.

Bu formiiliin ger¢eklesebilmesi i¢in bazi sorulara ihtiyag vardir.

% E.Acar, Insan Kaynaklar1 Yonetiminde NLP, Istanbul, 2006, s.40
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Tablo 1: PS — DS Modeli Analizi

Mevcut Durum . Simdi ne oluyor?

. Ne olmuyor?

e Olan neyi durdurmak istersiniz?

Kaynaklar Igsel e Degisme istegi

. Kendine sayg1

e Kisisel imaj

e Hedef yonlendirme
e  Karakter

. Kisisel 6zellikler

e Degerler

. Hazir olma

Digsal . Duygusal destek
e Yonetim destegi
e Maddi destek

e  (Cevre

Avrzulanan Durum . Ne istiyorsunuz
e  Nasil hayal ediyorsunuz
e  Olmasini saglamak i¢in neler 6nemli

e  Basardiginizi nasil anlarsiniz

Motivasyon o ... olmasini istemek
°« .. nasil yapilacagini bilmek
°« ... icin firsat elde etmek
o .. olmasini segmek
o .. olmasini ¢ok istemek

Kaynak: E.Acar, Insan Kaynaklar1 Y&netiminde NLP, Istanbul, 2006, s.41

Tablo 1’de ilk olarak kisinin simdiki durumu sorgulaniyor. Daha sonra
degisimin gerceklesmesi igin icsel ve dissal kaynaklar belirleniyor. Ciinkii kisinin
degisimi gergeklestirmek i¢in sahip oldugu potansiyeli gormesi gerekmektedir. Diger
asama ise arzulanan duruma nasil ulasildiginin farkina varilmasidir. Daha dogrusu
kisi nereye varmak istedigini bilmesi gerekir. Son olarak da harekete gecmek icin

gerekli olan motivasyondur. Bu bir istek bir firsat ya da bir se¢im olabilir.

5.1.6. Temsil Sistemleri

Herkes diinyay1 bes duyusuyla algilar. Gormek, isitmek, dokunmak, tatmak
ve koklamak. Insanlar duyularinin hepsini kullanmakla birlikte kendi 6zgii yasam

gecmisine bagl olarak baz1 duyularini1 daha az, baz1 duyularini ise daha sik kullanir.
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Omegin; ¢cocuklugunda ¢ok kucaklanan ve ¢ok oksanan bir kisinin dokunsal temsil

sistemi daha fazla gelisecektir.%’

Kisiler arasi iletisimde daha ¢ok, gorsel, isitsel ve dokunsal sistemler
kullanilmaktadir. Tatmak ve koklamak ise dokunsal sistemteminin icinde
degerlendirilmektedir. “NLP’de goriintiilerle ilgilenen ya da disiinenler gorsel,
seslerle 1ilgilenenler isitsel ve duygularla ilgilenenler dokunsal olarak
adlandirilmaktadir. Insanlarin yaklasik %75°i ii¢ temsil sisteminin birinin baskin
olmasi sartiyla diisiiniirken %25°i sadece bir temsil sistemiyle diisiinmektedir.”%
Ornegin dokunsal bir kisinin zihninde herhangi bir gériintii olusturmas1 gorsel bir

kisye gore ¢ok zordur. “Temsil sistemleri baskin olan kisiler degerlendirildiginde su

ozellikler goze ¢arpmaktadir:

Gorseller: Diisiince ya da bilgileri zihninde goriintiilerle saklayip hatirlayan
ve resimlerle disiinen Kisilerdir. Konusmalarinda daha c¢ok gorsellikle ilgili
kelimeleri kullanirlar. Diislintirken enseleri gergin, alinlar1 kirisik ve baslar1 geriye
dogrudur. Genelde nefes alislari ve konusmalari hizlidir. Harita, poster, sema ve
video gibi gorsel araglarla daha kolay 6grenirler. Kisiler arasi iligskilerinde mimik ve
jestlerden yogun bir bigimde yararlanirlar. Birebir iliskilerinde de oldukga basarili

sOz ustasidirlar.

Isitseller: Deneyimlerine iliskin zihinlerinde kalan &geler seslerdir ve seslerle
diisiintirler. Nefes alis verisleri, konusma ve davramislart hizli olan isitsellerin
dinleme konumundayken baslar1 bir yana hafifce yatmis bicimdedir. Sohbet
etmekten hoslanirlar. Giizel ve ahenkli konusma bi¢imleri vardir. En iyi 6grenme

bi¢cimleri konusup tartigmaktir.

Dokunsallar: Deneyimleri iginde akilda kalanlar hissettikleridir. Yavas

konusup davranan dokunsallar duygularini beden dilleriyle etkili bigimde

% Giin, s.5.57-58
% M .Korukgu, Zihni Etkin Kullanma Yéntemi NLP’nin Yaratict Sanat Olarak Tiyatro Alanina Dramatik
Yazarlik Ve Oyunculuk Baglaminda Uygulanmasi, DEU, SBE, YYLT, [zmir, 2003, s.15
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aktarabilmektedir. Duygularina odakli olup, yasayarak ogrenirler. Ayrica nesneleri
dokunarak hissetmek isterler.”%

Bu 6zelliklerin bilinmesi kisiler arasi iliskilerde karsidaki kisinin hangi temsil
sistemini  kullandiginin bilinebilmesi anlamima gelmektedir. Kisilerin temsil
sistemlerinin bilinmesi zihinsel haritalarinin bilinmesi anlamima geldiginden bakis
acilarinin deger ve inanglarin taninmasi etkili bir iletisimi de ortaya koyacaktir. Bu
tekniklerin taninabilmesi i¢in en O6nemli etken karsi tarafi gézlemlemektir. Bu
gozlemlerle karsi tarafin kullandig1 temsil sistemlerini 6grenebilmek i¢in sézel ve

davranig 6zellikleri ile gbz hareketlerinin incelenmesi gerekir.

Sizel ve Davramissal Ozellikler: Kullanilan s6z ve ifadeler temsil sistemine
gore degisiklik gostermektedir. Belirli bir donem igerisinde kisileri gdzlemleyerek ve
dinlenerek kullandiklar1 sdzciikler ve ciimlelerin belirlenmesi miimkiindiir. NLP’de
bu kelime ya da ifadelere “duyumsal yiiklem” adi verilmektedir.’?’ Bilingli veya
bilingsizce kullanilan bu ifadeler kisinin kullandigi temsil sistemine iliskin ipuglari

sunabilmektedir.

“Gorsel egilimli kisinin zihin goriintiisii hizli degistiginden konugma hizida
ona ayak uydurur ve ses tonu yiiksektir. Isitseller gogiis ve diyafram arasindaki
bolgeden bir tonlama ile konusurken kelimeleri oldukc¢a iyi bigimde telaffuz
etmektedir. Dokunsallar diyaframdan tam bir soluk kullanimiyla daha diisiik
tempoda, uzun duraklamalarla konusmaktadir. Fizyolojik bakimdan ele alindiginda
ise gorsel kisiler el, kol ve beden hereketlerini ¢cok kullanirlar. Isitseller ise beden
hareketlerini ¢ok kullanmadan genelde bir dinleme modunda viicut durusu
sergilerler. Dokunsallarda asagi egilimli bir viicut durusu segilerler. Genelde omuzlar

diisiik bas asagida bir viicut pozisyonu sergilerler.”*%!

Tablo 2°de de goriildiigii gibi gorsel kisiler gorme duyusuyla ilgili ifadeleri,
isitseller isitme duyusuyla ilgili ifadeleri ve son olarak da dokunsallar dokunma
duyusuna iliskin ifadeleri agirlikli kullanabilmektedir.

9 Tat, s.71
100 1 Alder, NLP El Kitab1 (Cev.B.Irmak), Istanbul, 2005, 5.180
101 Alder, 2005, s.5.186-187
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Tablo 2: Temsil Sistemine Gore Kullanilan Duyumsal Yiiklemler

GORSEL

ISITSEL

DOKUNSAL

Goz 6niinde tutma
Yesil 151k alma
Goziinl dikmek
Bakmak

Perspektif

Goz 6niinde bulundurmak
Goriiniirde olmak
Ayni gozlerle bakmak/
bakmamak

G0z kulak olmak
Gozden gegirmek
Aciga kavusturmak
Tasavvur etmek
Fark etmek

Hayal etmek
GOziinii agmak
Gozden kagirmak
Golgede birakmak
Icabina bakmak
Dikkat etmek
Resmetmek

Bakis atmak

Imge

Sonuna kadar dinlemek
Bunu dinle

Kulak vermek
Kulagina kiipe olmak
Kulak kesilmek

Yanki

Ses ¢ikarmak

Kulaga hog/kotii gelmek
Kulak misafiri olmak
Kulak kabartmak
Kulaktan dolma
Ezbere

Tartismak

Sesli diisiinmek

Ses yapmak/yapmamak
Rapor

Fisilt1

Giirlemek

Sesi ayarlama

Kulag tetikte olmak
Cinlamak

Isaret etmek
Cezbetmek

Parmakla bulmak
Kazip ¢ikarmak

His olusturmak
Dokunmak
Parmaklarini gezdirmek
Kendini kaptirmak
Niifuz etmek
Dokunulmaz
Sarsmak/silkinmek
Isbirligi yapmak
Cesur bir adim atmak

Temas

Somut

izlenim birakmak
Ihtiyag duymak
Basindan savmak
Yiiziine vurmak
Halden anlamak
Idareyi ele almak
Burnunu sokmak

Kaynak: Harry Alder, NLP El Kitab1 (Cev.B.Irmak), Istanbul, 2005, s.s. 181-184

Yukarida 6rnegi verilen yiiklemlerin ifadesinde kullanilan tonlama, tempo

degisimleri ya da vurgular da temsil sisteminin tespitinde destek saglamaktadir.

Goz Hareketleri: Gz temasi iletisimin ¢ok onemli bir parcasidir. Iletisim
sirasinda sorulan sorulara cevap aranirken bilingsizce gozler hareket etmektedir. Bu
hareketlerde kisinin temsil sistemeleri hakkinda 6nemli bilgiler vermektedir. G6z
hareketlerini belirlerken Oncelikle baski ve stres altinda olunmayan bir ortam
secilmelidir. Daha sonra gorsel, isitsel ya da dokunsal 6zellikler tasimayan bir dil
kullanilarak, sessizlik anlarindaki goz hareketleri belirlenmeli ve goz hareketine
uygun Ozellikteki ifadelerin bulundugu sorulardan hemen sonra hareketler

izlenmelidir. Sekil 2°de de goriildigi tizere yedi tip goz hareketinden sdzetmek

mumkindiir.
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Sekil 2:Géz Erisim Ipuglan

gorsel olarak canlandirma gorsel olarak -
yaratilan imajlar hatirlanmis imgeler

duygular ve bedensel hisler i¢ diyalog

Kaynak: Harry Alder, NLP El Kitab1 (Cev.B.Irmak), Istanbul, 2005, 5.189

“Yukaridaki sekilde her bir géz hareketinin baglanti kurdugu temsil sistemi

su sekilde aciklanabilir:

e Gorsel Olarak Yaratilan imajlar: Yeni imajlar yaratildig1 anlamina gelir.
Kisi daha once hi¢ gormedigi bir nesneyi, kisiyi ya da bir olay1 zihninde
olusturmaktadir. Bu hareket kisinin yalan sdyleyip sdylemedigi konusunda
onemli bir ipucu sunar.

e Canlandirma: Kisinin zihninde canlandirma yaptig: konumdur.

e Gorsel Olarak Hatirlanmis Imgeler: Beyinde depolanan resimlere
ulagmaya saglandiginin gostergesidir.

e Yaratilmis Sesler: Yeni seslerin tasarlandigi konumdur. Diisiincelerin

kelimelere dokiilmeye ¢alisildigi asamadir. Ornegin miizikle ugrasan bir
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kiginin yeni bir beste yapma asamasindaki gozlerinin konumu bu
sekildedir.

e Hatirlanmus Sesler: Onceden sdylenen veya duyulan seslere ulasiimak
istenmektedir.

e Duygular ve Bedensel Hisler: Gozlerin sag asagi baktigi bu konumda
dokunmayla birlikte koklama ve tat alma duyular1 da devreye girmektedir.
Ornegin bir yiyecegin lezzetini begenmeyen bir kisi mutemelen sag asag
dogru bakacaktir.

e i¢ Diyalog: Oz kisisel iletisim olarak da adlandirilabilecek bu durumda
kendi kendine konusma s6z konusudur. Omegin kisi kendi iginde bazi
konulara iliskin yorum ve degerlendirmelerde bulunuyor olabilir.”1%2
Temsil sistemlerine ulagsmak i¢in kullanilan goz erisim ipuglart aym

zamanda kisiler arasi iletisim siirecinde de 6nemli bir yere sahiptir.

5.1.7. Zaman Cizgisi

NLP zaman ¢izgisi kavramini kisilerin goriintiileri, sesleri, ge¢cmiste, simdiki
zamanda ve gelecekte zihinsel olarak depolamasi anlaminda kullanmaktadir. Zaman
¢izgisi kavraminin gegmisi, Aristo, Jung, Freud, William James, Milton Erickson ve
digerlerine kadar uzanmaktadir.!®® Her kisinin zamana kars1 algis1 farklidir. Bu fark,
diinya modellerinin olusumunda biiyilk ©6nem tasimaktadir. Bireyin kisilik
Ozelliklerinden kaynaklanan zaman algist o kisinin zaman ¢izgisini olusturmaktadir.
Ornegin zaman dlgiileri ayn1 olmasina karsin bazi kisiler dakik olup bazilar1 ise hep

gecikirler. Bu durum kisinin zaman ¢izgisiyle alakalidir.

Kisi, degerlerinin, inang¢larmin ve i¢inde bulundugu cevrenin de etkisiyle
once-simdi ve sonraki zaman algisini olusturmustur. “Temelde iki ¢esit zaman

anlayis1 vardir;

102 Tat, 5.5.76-77
103 Alder, 2005, s.231
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e Anglo — Avrupali zaman,

e Arap zamanidir.

Anglo—Avrupalh Zaman: Endiistri Devrimi’nde zamanin énem kazanmaya
baslamasiyla ortaya ¢ikmistir. O donemin igverenleri, herkesin ¢alisma yerinde hazir
bulunmasini saglamak i¢in, lineer bir zaman programi olusturmuslardir. Bu program,

olaylarin soldan saga ya da sagdan sola seklinde siralandig1 bir ¢izgi halindedir.

Arap Zamani: Arap ve Islam iilkeleri, Giiney Pasifik, Karayipler gibi giiney
ilkelerinde zaman olgusu, simdi gergeklesmekte olan zamani ifade etmektedir.
Ornegin, biriyle saat 15:30° da bir randevusu olan bir kisinin saat 16:00° da gelmesi
makul sayilabilir. Ciinkii diger kiside o sirada baska bir isle ugrasmaktadir. insanlar

zaman algilarina gore iki ayr1 gruba ayrilabilirler. Bu gruplar;

e Zamanin ilerisinde

e Zamanin i¢inde seklindedir.

Zamanin ilerisinde olan insanlar Anglo—Avrupali zaman algisin1 kullanirlar.
Zaman gizgileri soldan saga, yukaridan asagiya, ve V seklinde olabilir. Onemli olan,
bu kisilerin simdiki zamani, gecmisi ve gelecegi iceren zaman ¢izgilerinin tamamini
gorebilmeleridir. Bu kisiler, her zaman dakik olup ayni zamanda planlidirlar. Diizenli
bir yasam bigimleri vardir. Fakat siirekli plan yaptiklari i¢in simdiki zamana

odaklanamazlar.”104

Connor’a gore zamanin iginde olanlar; Arap zamanimin &zelliklerini tasirlar.
Tam anlamiyla simdinin oldugu yerdedirler. Gegmisleri arkada, gelecekleri 6ndedir,
Bu tip kimseler, her zaman gecikir, plan yapamazlar, yapsalarda da bu planlarina
uyamazlar.1®® Onemli olan kisinin zaman ¢izgisinin iginde ya da disinda olmasmnin
sonuglart olumsuz ise bu olumsuzluklar1 ortadan kaldirmak icin sz telkinleri ile

zaman ¢izgisinin konumunun degistirilmesidir.

104 Acar, 5.5.122-123
105 O’ Connor-O’Connor-McDermott, s.103
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5.1.8. Cerceveler ve Yeniden Cerceveleme

NLP literatiirlinde cergeve sozcligli “bilingli veya bilingsiz, bir seyleri
algilama seklini ya da bir seylere bakma seklini yansitir’!®® biciminde
tanimlanmaktadir. Yeniden ¢ergevelemek sozciigii ise, “bir deneyim veya bir olaymn
anlamin1 onu farkli bir gerceve igerisine koyarak degistirmektir*?” seklinde ifade
edilmistir. Eger bir resme bakarken bakis acisi degistirilirse, ¢ok farkli seyler
gortlebilir. Bir seye farkli agilardan bakarak diisiinebilmek yeni fikirlerin ortaya

cikmasini saglayacaktir.

Is diinyasinda cerceveleme, herhangi bir bilginin farkli alanlarda
kullanilmasmi saglayan bir aragtir. Ornegin bir toplanti sirasinda gergevelerin
kullanilmasi, konulara yeni bakis acisi getirerek olaylara farkli yonlerden yaklasip,
farkl1 ¢ziim yollar iiretebilmeyi olanak saglayacaktir.'%® Bu tipk1 ayn1 sokaga farkh
pencerelerden bakmak gibidir. Sokak ayni sokak ama bakis agilar1 farklidir. Her

pencereden sokak farkli bigcimde goriilecektir.

NLP’de “bunu baska tiirlii nasil yapabilirim ya da bu konuya baska hangi
acidan bakabilirim?” yeniden ¢er¢evelemenin sorusudur.'® Yeniden cerceveleme,
kavramlara yeni anlamlar yiiklemek ve onlar1 farkli yerlerde kullanmak ig¢in onemli
alg1 degisimleri gerceklestirerek kisiye yararli hale getirir. Kisi yeniden
cercevelemeyi yasadigi bir deneyiminin anlamini degistirmek istediginde kullanir.
Cergeveleme sirasinda durumun iyi analiz edilmesi gerekmektedir. Bu da tamamen

kisinin kendini ifade edebilme ve yaraticiligiyla ilgilidir.

106 Alder, 2005, s.5.243-244
107 Alder, 2010, 5.130

108 Acar, 5.5.161-162

109 Shapiro, s.s. 107-108
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5.1.9. Norolojik ve Mantiksal Seviyeler

Norolojik mantiksal seviyeler Gregory Bateson tarafindan ortaya atilmis daha
sonra Robert Dilts tarafindan gelistirilmistir. NLP bilimi bu diizeyleri, psikolojik
durumlar1 anlamak ve kigisel degisim saglamak amaciyla kullanmaktadir. Bu model,

degisimin hangi diizeyde olusturulabilecegi iizerinde durmaktadir.1°

Tablo 3: Norolojik ve Mantiksal Seviyeler

Maneviyat- Ruhsallik
Kimlik

Inang ve degerler

Yetenek

Davranis

Cevre

Kaynak:H.Alder-B. Heather, 21 Giinde NLP, Istanbul, 2001, s.206

Mantiksal seviyeler tablo 1’de goriildiigli gibi ¢evre, davranis, yetenek, inang
ve degerler, kimlik ve maneviyat seklinde siralanabilir. Bu seviyeler birbirleriyle siki
bir iliski igerisindedir. Mantiksal diizeyler kisinin i¢ diinyasint yansitir. Bu
diizeylerin birbirleriyle uyum i¢inde olmasi basart oranini yiikseltecektir. “Bu

seviyeleri kisaca agiklayacak olursak;

Cevre: Cevresel faktorler; yasanilan ortamla ilgilidir. Mantiksal degisim
seviyesinin en alt basamagidir. Yer, konum, muhit veya bazi seylerin
gerceklestirildigi ortamlardir. Boyle davranislara tesir eden sinirlamalari, sonuglari,
yerine getirilmeye ¢alisilan fiziksel ortami ve i¢inde olan kisileri kapsar. Bu seviyede

kisiler Ne zaman?, Nerede? ve Kiminle yaparim? gibi sorularla yizlesir.

Davramslar: Davranisglar seviyesi kisinin gevresinde ulasmasi gereken seyler

icin yaptig1 islerle ilgilenir. Davranislar, eylemler ile birlikte diisiinceleri de

110 Alder, 2005, .206
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kapsamaktadir. Ne yaparim sorusu davranisi ortaya c¢ikaran sorudur.!'! Olumsuz
davraniglar1 degistirmek bazen gii¢ olabilmektedir. Bunun sebebi davranislarin diger
ndrolojik diizeylerle bir baglantisinin olmasidir. Oncelikle bunlarin belirlenmesi

gerekir.

Yetenekler: Yetenekler seviyesi, kisiye ait olan kaynaklar1 ve yetenekleri
icerir. Kisiye Nasil yaparim? sorusunu sorar. “Hedefe ulasmak i¢in gerekli bilgi ve
davranis bigimlerinin uygulanma seklidir seklinde tanimlanabilr.”**? Herhangi bir
konudaki becerisi ya da bir isteki yetenegi, kisinin yeterliligi konusundaki inancina
baglidir. Kisinin kendi yeteneklerine olan inanct onun asil davranisini etkiler.

Davraniglar da kisisel doyum saglayarak yetenekleri etkiler.

Inanclar ve Degerler: Inanglar ve degerler seviyesindeki degisim, kisinin bir
seyleri yapma nedenleriyle ilgilidir. Inang ve degerler yetenekleri, yetenekler de
beraberinde davranislar1 olusturur. Neden yaparim?, ....hakkinda benim i¢in énemli

olan nedir? sorular1 inang ve degerleri ortaya ¢ikaran sorulardir.

Is hayatinda ise inanglar, tiim ¢alisanlarin veya yoneticilerin edinimlerinde
sergilenirse etkili olur. Bu sebeple inanglarin g¢alisanlarin benliginden siiziilerek
oncelikle, duygu ve diisiincelerini yansitmas1 gerekir. Inanglar calisanlarin
davraniglariyla biitiinleserek is yerinde bir tutarlilik ve calisanlar arasi bir baglilik
olusmasini saglar.”'®® Bir isi basaramayacagma inanan bir kisinin o iste basarih

olmasi beklenemez.

Kimlik: Kisilerin duygularinin  kendisi hakkinda ne diisiindiigiiniin
tanimlandig1 seviyedir. “Insan kimlik seviyesinde, kisisel goriintiisiinii ve hayattaki
amacimi ifade etmeye ya da degistirmeye calisir. Kimlik, tecriibe seviyelerinin
kalkanini olusturur ve kisilige ait pargalari birlestirir. Bu kimlik seviyesinde Ben
kimim?, Amacim nedir?, Neden buradayim? gibi sorular sorulmaktadir. Kurumsal
bazda, bir sirketin misyonu, o sirketin kimligini bildirir, yaptigt isin 6zgilinliigiini

gosterir.”** Kimlik ayn1 zamanda, inang ve degerleri, inang ve degerler yetenekleri,

11 Alder, 2005, s.5.206-207
112 Uysal, .60

113 Alder, 2005, 5.208

114 Unal, s.155
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yetenekler davranislari, davranislar ise iginde bulunulan g¢evredeki basarili kisiligi

olusturmaktadir.11®

NLP’de bu seviyede yapilan degisim ve gelismeler ¢ok onemli bir yere
sahiptir. Ciinkii tst seviyelerde (kKimlik, maneviyat) yapilan degisimler alt

seviyelerde (¢evre, davranis) yapilan degisimlerden daha kalici etkilere sahiptir.

Maneviyat: Mantiksak degisim seviyelerinin en iist basamagidir. Kisinin
icinde bulundugu ruhsal durumu ifade eder. Maneviyat seviyesindeki kisi ise
“iletisime girmeye, bir diizenin, toplulugun ya da daha biiylik bir sistemin i¢indeki

denetimlerini degistirmeye calisir. Bu seviye kisi kendine agsagidaki sorular1 sorar:

Var olma nedenim nedir?

Yaptigim seyi neden yaptryorum?

Gruba, kurulusa ve var olan diizene ne gibi bir katkim var?

Kaderim nedir? 116

Bu boyuttaki kiigiik bir degisim diger seviyelerin tamamen degismesine
neden olur. Ciinkii bu boyutta ¢6ziimlenmesi gereken bir sorunun daha alt boyutlarda

¢Ozlimlenmesi sadece sorunun seklini degistirecektir.

5.1.10. Capalar ve Capalama

“NLP literatiiriinde c¢apa kelimesi, belirli bir tepkiyi uyandiran herhangi bir
uyarana verilen addir.”*'” Diger yandan ¢apalamak ise igsel bir tepkiyi dissal bir
uyaranla iligskilendirme islemidir. Bu siire¢ kullanildik¢a daha kolaylasir ve daha
etkili hale gelir. Boylece biling dis1 davranislarin bir pargasi olurlar. Capalama ile
gecmiste yasanan bir olay karsisinda hissedilen duygunun, simdiki zamanda da

hissedilmesi saglanir.

115 Uysal, .64
116 Alder, 2005, s.209.
117 Shapiro, 5.117
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Capalar bilingsizce olusabilecegi gibi bilingli olarak da olusturulabilir.
Radyoda calan bir miizigin kisiyi genclik yillarina goétiirmesi ya da yenilen bir
sekerin kisiyi ¢ocukluguna gotiirmesi kendiliginden olusan capalara 6rnek olarak
verilebilir. Bili¢li olarak ¢apa atilacaksa oOncekikle kisinin ge¢miste yasadigi bir
deneyimi hatirlamas1 gerekir. Daha sonra olayr tekrar yasiyormuscasina zihninde
canlandirarak olaymn igine girer. Kisi daha dnce gordiiklerini yine goriir yine duyar

ve hissederse doruk noktasindadir demektir.

Norolojik siirecte kisinin gegmiste yasadigi deneyim tam anlamiyla goriiliip,
isitilip ve hissedildiginde disaridan belirgin bir uyarici verilir.'*® Bu uyarici, kiginin
viicudundaki herhangi bir noktayr tekrarlayici bir bigimde dokunmasi seklinde

olabilecegi gibi, bir kelimenin s6ylenmesi seklinde de olabilir.

Kelimenin tekrarlanarak ayni tondaki bir ses ile sdylenmesi isitsel capa olarak
etkiyi arttirabilir. Fakat genellikle capalar dokunsal olarak el {izerindeki parmak
eklemlerine ya da ayak parmak eklemlerine uygulanir. Ciinkii ihtiya¢ duyuldugunda
bu noktalara uyar1 vermek daha kolaydir. Bazen capalara hic umulmadik zamanda
ihtiyag duyulabilir. Ornegin; kétii gegen bir toplantinmn ardindan kisi daha dnce attig:

mutluluk ¢apasina dokunarak o anda kendini iyi hissedebilir.

5.2.NLP’nin Linguistik Diizeyi

Insanin duyularmi, davranislarmi ve isteklerinini belirtmesinin tek yolu olan
dil, etkili bir iletisim i¢in kullanilan tiim dilsel modeller, linguistik olarak ifade
edilmektedir. Dil olmadan, bilingli diisiincenin zihinde canlandirilmasi imkansizdir.

Dil, hem toplumsal hem de bireysel hayatin temelini olusturur.

Dilin kullanimi, kisinin hayata bakigini1 sozciiklerle nasil sekillendirdigi, nasil
yansittigi ile ilgilenir. Ayni zaman da dil, kisinin hem kendisiyle hem de cevresiyle

nasil bir etkilesim kurdugunu ve bunun sonucunda olusan etkiyi belirler. Ciinkii her

118 p Bilasa, NLP Pratisyenlik Egitim Programmin Degerlendirilmesi, Ankara Universitesi, Egitim
Bilimleri Enstitiisi, YYLT, Ankara, 2006, s.63
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zaman kisi kararlarini, yargilarini ve inanglarini karsi tarafa dil araciligiyla aktarir.

Dil kullanimi belli bir ustalik gerektirir. “Dil kullaniminda ustalagma,;

e Bilgi aligverisinin kalitesi arttirir,

e Iletisim sirasinda anlasilabilirligi arttirir,

e Olaylarin sonuglarim etkileyebilir,

e Dil engelleri ortadan kaldirilabilir,

e Bilingalt1 siiregleri uyandirilarak bilingli direng yikilabilir,

e {letisim sirasinda karsidaki kisi biiyiilenebilir,

99119

Yasam boyunca dil zenginlestirilebilir.

Dil ile beyin arasinda ¢ok 6nemli bir iligki bulunmaktadir. Dili yonlendiren ve
yoneten beyindir. Fakat dil de beyni yonlendirmektedir. Kisi, kullandig1 kelimelerle,
bunlara yiikledigi anlamlar sonucu duygu, disiince ve davraniglarini olusturur.
Ciinkii dilin olusturdugu temsiller kisinin diisiince ve davranislarmin kaynagidir.1?
Dolayisiyla elde edilen sonuglar ¢evreyle veya igsel olarak iletisim i¢inde kullanilan

dil ile dogrudan alakalidir.

5.2.1. NLP ve iletisim

Kisilerin kendileriyle ve ¢evresiyle kurduklar: etkilesim siirecine iletisim adi
verilmektedir. Etkili bir iletisim siireci i¢in, kiginin potansiyel giicliniin ve
performansinin yiiksek olmasi gereklidir. Saglikli bir iletisimin kurulmasi i¢in
gerekli olan bu potansiyel giiciin agiga ¢ikartilmasinda NLP’nin rolii biiyiiktiir.
Richard Bandler ve John Grinder kisilerin kendileriyle ve baskalariyla iletisim

kurduklar1 bir model olusturmuslardir

119 Unal, s.159
120 K Yurdakul, Bireysel Miikemmelligin Sanati, Istanbul, 2003, 5.128
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Sekil 3: NLP iletisim Modeli

lime

Carpitma
Genelleme i
Ig > \/ k AP
- i = ; ” ‘:IJI Dls
Zaman/Mekan Etken

Madde/Eneri

Mela Programlar

Degerler ve
inanglar

Kaynak: P.Bilasa, NLP Pratisyenlik Egitim Prograninin Degerlendirilmesi, Ankara Universitesi,
Egitim Bilimleri Enstitiisii, YYLT, Ankara, 2006, s.37

Sekil 3 de goriildiigii gibi bu iletisim modeli disaridan gelen bilginin kisinin
zihninde nasil bir islemden gegirildigini agiklamaktadir. Dis olaylar igsel algilama
stirecinden gegtikden sonra kisinin i¢ temsillerini, i¢ temsiller de psikoloji ve
duygusal durumla bir biitiin olusturmaktadir. “NLP’ye gore iletisim esnasinda
izlenmesi gerekli dort adim vardir. Bu adimlar sirasiyla yerine getirildiginde etkili bir

iletisim saglanacaktir. Bunlar:

o Kalibrasyon: Sozlerin ardindaki ger¢egi  gorebilmek yani
soylenenleri degil sdylenmeyenleri duyabilmektir. Iletisim sirasinda
karsidaki kisiyi gozlemleyerek farkli yanlarini gdérmeye c¢aligmak
iletisimin ilk agsamasidir.

e Ahenk kurmak: Kisinin 6nce kendisini daha sonra iletisime girecek

olan kisiyi kabul etmesidir.
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Eslesmek: Kisinin kendisi 1ile karsisindaki kisi  arasindaki
benzerlikleri tespit etmesidir. Ciinkii herkes kendine benzeyen
kisilerden hoslanir ve ortak deneyim alanlari ¢ogaldik¢a iletisimde
uyum saglanir. Eslesme ses tonundan nefes alisina kadar tam
anlamiyla saglanmalidir.

Yonlendirme: Uyum saglamanin bir ileriki asamasidir. Yukaridaki
asamalar tam olarak yerine getirilmesi durumunda gergeklesir. Bir
kisinin fizyolojisi degistiginde diger kisi de onu izleme egilimi
gosterir.'?! Ornegin bir tartisma sirasinda ses tonunu karsidaki kisiyle
eslestirip bir uyum saglandiktan sonra ses tonu yavas yavas
diisiiriildiginde karsidaki kiside ses tonunu diisiirecektir. Baslangicta
ayak uydurma ve yonlendirme ise yaramayacakmis gibi gelebilir.
Fakat bir siire sonra bilingsizce yapilan ¢ok etkili bir beceri haline

dontisecektir.

NLP’ye goére konusmak iletisim degildir. Iletisim alinan tepki ve

geribildirimlerdir. Onemli olan kisinin ne anlattig1 degil, karsidakinin ne anladigidir.

Etkili bir iletisim igin bir seyi anlatirken kigilerin temsil sistemlerine gore, ic

diinyasin1 dis diinyaya, dis diinyasim1 da i¢ diinyaya aktarmak gerekir. “Iletisimin

algilama ve aktarma olarak iki 6gesi vardir.

Sekil 4: iletisimin Ogeleri

hlgtiama l ‘ Nama \

[ Bise

[ e H Do | Gond H s H Doursd ]

Kaynak: P.Bilasa, NLP Pratisyenlik Egitim Programinin Degerlendirilmesi, Ankara
Universitesi, Egitim Bilimleri Enstitiisii, YYLT, Ankara, 2006, .37

121 Bjlasa, s.38
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Algilama disaridan gelen uyaranlart ya da herhangi bir bilgiyi gorsel, isitsel
ve dokunsal yollarla almaktir. Iki tip algilama vardir. i¢ algilama ve dis algilama.
Dis algilama; g¢evrenin algilanmasidir. Bakmak dis algilamadir. Deniz kenarinda
etrafi agaclarla cevrili bir sahil dis algilamadir. i¢ algilama ise nérolojik siirecteki
diistincelerle algilamaktir. Gormek i¢ algilamadir. Deniz kenarindaki sahilin ince
kumdan mi yoksa iri kumdan mi olustugunu, ne ¢esit agaglarin oldugunu orda

degilken soyleyebilmek i¢ algilamadir.”*??

NLP, iletisim de onemli bir yere sahip olan uyumun nasil kurulmasi ve
siirdiiriilmesi gerektigini ortaya koymaktadir.!?® NLP, iletisimdeki basarisizligi
ortadan kaldirmak ve etkili bir sekilde iletisimi gergeklestirmek igin “iletisime
girmeme sansi yotur” gibi bir varsayimi kabuletmektedir. Bu varsayim kiigiik bir kas
hareketiyle bile iletisime girilebilecegi gercegini pekistirmektedir. Bu sebeple NLP
“iletisimin sorumlulugu iletendedir” ilkesiyle ikinci bir varsaymmi kabul eder.'?*
Hem bireysel hem de grup ile yapilan basarili iletisimde, kullanilmasi gerekli

unsurlara asagida yer verilmistir.
Birebir iletisim:

e Karsidaki kisinin gorsel, isitsel, dokunsal gibi duyusal tercihlerini tespit
etmek,

e iletisim sirasinda mecazi, duyumsal bir dil kullanmak,

e Karsidaki kisinin stratejilerini ve meta proramlarini tespit etmek,

e Gegmis yasantilarini ve kisisel ilgi alanlarin1 6grenmek,

e Adim atarak ve rehberlik ederek kisisel uyum saglamak.
Grup iletisimi:

e Kapsamli bir grup sonucu olusturmak,
e Grupta etkili olana odaklanmak,
e Grup iginde uyum yaratmak,

e Takim ruhunu ¢ogaltmak,

122 Bijlasa, .39
123 H.Alder, Yéneticiler igin NLP (Cev,T.Ertan), Istanbul, 2008, 5.89
124 Acar, 5.140.
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e En sik goriinen katilimciya veya ortaya odaklanmak.”*?®

Sonug olarak, ikili iliskilerde rehberlik etme durumu s6z konusu oldugunda
ilk once karsidaki insanin nereye yonlendirilmek istenildigi, basarili bir iletisim igin

ise beden ve zihin dili ile ¢evre uyumunun bilinmesi gereklidir.
5.2.2. Uyum ve Aynalama

Iletisimin gercek anlami dncelikle karsidaki kisiyle uyum saglamaktir. “Uyum,
iki ya da ikiden fazla kisi arasindaki algilanan farkliliklari, en az sayiya indirerek benzer
yanlar1 cogaltabilme yetenegidir.”'?® Kisinin kendi davramislarmi iletisim kurulan
kisininkilere uydurmasidir. Fakat aymi davraniglart yapmak degil ikisi arasindaki
benzerlikleri ortaya g¢ikarmaktir. NLP calismalarinin baslangicinda iizerinde durulan

konular iliskilerde uyumu yakalama ve siirdiirme becerileridir.

Iletisim konusunda uzmanlasmis kisiler, basarilarindaki en &nemli etkenin
cevrelerini etkileme ve degisim sirasinda uyumlu iligkiler kurmak oldugu goriisiinii
paylasirlar. Insan dogas1 geregi kendisine benzer kisilerden hoslanir ve onlarla daha iyi
iletisim kurar. Uyumlu iliski igerisinde olan iki kisi iletisim sirasinda gézlemlendiginde
her ikisinin de birbirlerinin fiziksel durusu, tavirlari konusma tarzlarini benimsemeye

calistiklar1 gortliir.

Uyum yaratmanin yolu fiziksel Ogeleri kullanmaktan geger. Bunun i¢in de
oncelikle karsidaki kisinin viicut hareketlerinin, mimiklerinin ses temposunun ve nefes
alma hizinin incelenmesi gerekir. Kiginin beden dili karsisindaki kisiden farkli (6rnegin,
bacak bacak iistiine atip kollar1 kavusturmak) ise o kisi ile iletisimi son derece gii¢
olabilir. “Bu sebeple, uyusmamak toplantiy1 ya da gériismeyi daha erken sonlandirmanin

etkili bir yoludur.”?7 «

Cevresiyle etkili bir uyum saglayan kisiler ile yapilan ¢aligsmalar
sonucunda uyum sagladigi kisilerle asagidaki benzer Ozelliklerde olduklar

gozlemlenmistir.

e Bedenin durusu, mimikler, ses tonu, nefes hizi,

e Kullanilan dilin igerigi (gorsel-isitsel-dokunsal sdzciikler)

125 Alder, s.2005, s.145
126 Acar, .32
127 Alder, 2008, 5.98
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e Ifade (bakislarin yonii ve gz hareketleri)
e Inanglar ve degerler”?®

Uyum saglamak i¢in anlamli esleme yapilmasi gerekir. Eslemede ortak ilgi ve
noktalarin ortaya ¢ikarilmasi son derece dnemlidir. iletisim sirasinda ortak inanglar,
degerler, hobiler yakalanabilir. Ornegin bos vakitlerinde ne yapiyorsun? sorusuna
alinacak bir balik tutma cevabi kisilerin ortak noktasini olusturabilir. Bu da uyum
saglamada bir adim atilmis anlamina gelir. Aynalama, tibki aynaya bakar gibi karsidaki
kisinin beden dilini kisiye geri sunmaktir. Uyum benzer seylerin hissedilmesi ve
distiniilmesiyle ilgilidir. Ancak aynalama &grenilebilir ve pratik yapilarak
yetkinlestirilebilir bir beceridir. Eger bir kisiyle yakinlik kurulmak isteniyorsa o
kisiyi aynalamak en kisa yoldur. Karsisina gecip onun gibi oturmak, el ve kollarini
onunkisi gibi hareket ettirmek, ayni1 hizda konusmak iki kisi arasinda bir yakinlagma
baslatacaktir.

Aynalama birkag sekilde yapilabilir. Aynadaki goriintii; biri sag elini ¢genesine
dayamissa, digeri de sol elini ¢enesine dayar. Tipatip aynalama; biri sag elini
sakagimma dayamissa digeride sag elini sakagina dayar. Capraz aynalama ise biri
kollarmi gdgsiinde kavusturmussa digeri de bacak bacak iistiine atar.}?® Tiim bunlar
biling altina mesaj olarak gonderilecek ve bilingalt1 kisiyi kendine benzeyen biri
kararin1 verecektir. Onemli olan hareketlerin bir iki saniye sonra yavas ve dogal bir

tarzla yapilmasidir.
5.2.3. Metaforlar

Metaforlar mecazlar anlamiyla bilinmekte olup, NLP’ nin her tiirlii ¢alismasinda
etkili bir sekilde kullanilmakta olan durum Oykiileri anlamina gelmektedir.Cagin geregi
insanoglu, daha ¢ok sol beynini kullanmaktadir. ¢iinkiiya zorlamaktadir. Sol beyin daha
akile1 ve mantikli kararlar alinmasini saglayarak yasamin daha mantikli bir diizeyde
siirdiiriilmesini saglar. Sag beyin ise daha c¢ok yaraticilik ve duygusallikla ilgilenir.
Bilgiyi herhangi bir ¢aba sarfetmeden, anlamlandirma ya da ¢6ziim yaratmaya
calismadan saklama yetenegine sahiptir. Boyle bir durum karsisinda kisinin yapmasi

gereken beyninin diger tarafin1 kullanmasidir. Bunun i¢in yapilmasi gereken kisinin

128 (pal, s.5.167-168
129 Giin, 5.137
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iginde bulundugu durumun ihtiyacina goére uygun olan mecazi bir 6ykiiden yararlanarak

istedigi etkiyi yaratmaya ¢aligmasidir.**°

Herhangi bir seyi digeriyle karsilastirarak ¢ok ince ya da zor fark edilebilen
baglantilar kuran metaforlar, “Anlasilir olmayan ile alelade olanin ortasinda bir
yerdedir”.*®! Is hayatinda hedeflere ulasmak icin, okulu sevmeyen bir ¢cocugu okula
gitmeye ikna etmek igin, calisanlar1 iizerinde etkin bir motivasyon saglamak icin
ilham verici Oykiileri kullanmak hem bireylere ulasmayr hem de ikna etmeyi
kolaylastirmaktadir.®? Cogu kisi i¢in metaforlar bir diisiince bicimidir. Kisi yasamim
bir giil bahgesine, isini bir savas alanina, bos zamanlarin1 da eglence ziyafetine

benzeterek, iletisimin ¢evresinde uyandirdigi duygularinin yogunlugunu arttirabilir.

Metaforlar, ¢ocukken dinlenmis bir dykiiden, yillar 6nce izlenenmis bir filmden
ya da bir din kitabinin bir boliimiinden giinliik konusmalara stiziilerek , kisinin konusma
bi¢imini, yasamini Ve isini degerlendirme yoOntemlerini belirleyici bir rol oynamig
olabilir.*® Bir mecaz duygular1 uyandirir ve harekete gegmeleri icin kisileri motive eder.
Mecaz ne kadar duyumsal ve hatirlanabilir olursa kiside o kadar kuvvetli motivasyon
etkisi saglarlar. Mecazlar ile 6nemli derecede uyum yakalanabilir. Ornegin; bu giinkii
isleyecegimiz konu ...... ifadesi ile, bir zamanlar ...... karsilasmistim ifadesi karsi tarafta

aym dikkat ve etkiyi yaratmayacaktir.’**

Mecazi dil hayal edilebilir imgeleri kullanarak iletisim sirasinda diisiinmeyi
saglar. Mantikli ve soyut dilde ifade edilemeyen bir fikir, mecaz kullanilarak
kolaylikla ifade edilebilir. Herkesin giinliik yasantisinda bilingli ya da bilingsizce
kullandig1 bir gok mecaz vardir. Ornegin; gozlerine perde ¢ekmek, biyik altindan
giilmek, yiiregi elinde olmak, tepesi atmak, basmmi kuma gdmmek gibi. Bu tiir
ifadeleri konugma aralarina serpistirmek karsi tarafta yaratilacak etkiyi iki katina

¢ikaracaktir.

Orgiitler de metafor kullanir. Bir sirket icinde egemen olan dil ve metafor;

sirketin ¢alisanlari, yoneticileri, onlarin kiiltiirleri ve yasam bigimleriyle ilgili ipuclar

130 Acar, s.s. 172-173.

131 O0’Connor-O’Connor-McDermott, s.142
132 Acar, 5.172

133 (Jnal, 5.169

134 Alder, 2005, s.292

85



verir. Takim ¢aligmasi ile gurur duyan bir 6rgiit, kendisini savas birligi olarak goren

orgiitten daha farkli sekilde tepki gdsterecektir.!3®

Ister is alaninda ister kisisel alanlarda isterse egitim ya da seminer sirasinda
olsun istenilen etkiyi yaratmak ig¢in kiicliik ve ilham veren Oykiiler ve mecazlar
kullanmak hem kisinin isini kolaylastiracak hem de dinleyicilerin saf bilgi

detaylarindan sikilmalarint 6nleyerek konuyu ilginglestirecektir.

5.2.4. NLP iletisiminde Algilama Pozisyonlar:

Bireyler giinliik yasamlarinda c¢ok farkli gruplardan kisiyle veya kisilerle
istekli veya isteksiz olarak iletisim kurarlar. Kurulan her iletisimin sonucu
birbirinden farklidir. Ciinkii kisilerin sahip oldugu farkli temsil sistemleri farkli inang
ve degerleri olaylarin kisilere gore farkli algilanmasina, yorumlanmasina ve farkli

sekilde tepkiler verilmesine sebep olmaktadir.

NLP’nin temel ilkelerinden olan her davranisin arkasinda olumlu bir niyet
vardir ve herkesin algi haritalar1 farklidir varsayimlar1 her kisinin diinyay1 farkl
acilardan algiladiklarini ortaya koymaktadir. NLP’nin bu iki ilkesinden yola ¢ikilarak

algisal pozisyonlar teknigi olusturulmustur.

“Olaylara farkli agilardan bakmak iletisimde c¢ok fayda saglar. John
Grinder’in algisal pozisyonlar adi verdigi bu farkli bakis acilari, olaylara ve
sonuglara dengeli bir sekilde yaklasmayi saglar. NLP’ de dort temel algisal pozisyon

vardir.

135 O’Connor-O’Connor-McDermott, s.143.
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Sekil 5: Algisal Pozisyonlar Piramidi

4. pozisyon (biz)

1. pozisyon o’
(ben) x

3. pozisyo
{onlar)

2. pozisyon
(sen)

Kaynak: F.G.Uysal, Orgiitsel iletisimde Noro Linguistik Programlama (NLP),
Uludag Universitesi, SBE, YYLT, Bursa, 2007, s.95

e Birinci Pozisyon: Kisinin i¢inde oldugu durumu ve kendi bakis agisini
yansitir. Olaylarin merkezi bireyin kendisidir. Kisi sahip oldugu degerler,
inanglar ve aligkanliklarina gore olaylar1 kendi bakis agisindan yorumlar.

e Ikinci Pozisyon: Kisinin olaylara ikinci tekil sahisin goziiyle bakmasidir.
Olaylara karsidaki kisinin deger yargilari ve bakis acisiyla bakilir.
Kisinin kendini karsidaki kisinin yerine koymasi yani empati olarak ifade
edilebilir. Bu pozisyon iletisimdeki anlagsmazliklarin ¢oziimiinde 6nemli
bir yere sahiptir.

e Uciincii Pozisyon: Olaylarla hi¢ ilgisi olmayan disaridan gelmis bir
kisinin bakis acisiyla bakmaktir. Bu pozisyon tamamen mantigin 6n
planda oldugu, duygusalliktan uzak, objektif bir bakis acisidir.

e Dordiincii Pozisyon: Piramidin tepe noktasinda bulunur ve diger
pozisyonlar1 da i¢ine alarak onlara derinlik veren bir bakis agisidir. Grup
yonetiminde Onemli bir yere sahiptir.”'*® Bir olayr farkli bakis
acilarindan bakip farkli sekillerde degerlendirmek hem iletisimin
kalitesini yiikseltecek hem de kisilerin i¢inde bulunduklari durum ile

ilgili daha objektif yorumlar saglayacaktir.

136 Uysal, 5.5.94-95
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5.3.NLP nin Programlama Diizeyi

Bugiin NLP’nin, “Programlama” sozciigiiyle anlatilmak istenen, davranista
ve sonugta arzu edilen degisiklikleri gerceklestirmek i¢in, duygular ve inanglar dahil
olmak iizere, diisiinceleri diizenleme ve programlama bigimidir.®*” NLP yardimiyla
aligkanliklar ve biling dis1 davraniglarin dahil oldugu tiim davranig bigimlerini

yonlendiren programlar saptanabilmektedir.

Deneyimleri irdeleyerek olusum basamaklarini belirlemek, hedefe ulasmak
icin onlar1 yeniden diizenlemek gerekir. Her davramis bir dizi diisiince ve tutum
sonucu olusur. Bu diziyi belirleyerek davranislart kodlayip alt yapilarin1 tanimak

miimkiindiir. Bunlar; stratejiler, modelleme ve meta programlardir.
5.3.1. Stratejiler

NLP terimi olarak strateji, hedeflerin ve sonuglarin olusturulmasinda ve
basarilmasinda bir araya getirilmis diisince ve davranis dizisinin organize
edilmesinin yoludur.!® NLP yardimiyla aliskanliklar ve biling dist davramislarin

dahil oldugu davranis bi¢cimlerini yonlendiren programlar olusturulabilir.

Herkesin diinyaya iligkin farkli algilari, diigiinceleri ve davraniglarin
yonlendiren farkli stratejileri bulunmaktadir. Tipk: sirket stratejisinin sirket hedefleri
ya da misyonunu gerceklestirmek iizere tasarlanmasi gibi, kisilerin de hedeflerini
gerceklestirmek icin olusturdugu bireysel stratejileri vardir. Istenilen sonuglara

ulagmak igin, belli isleri dogru sekilde ve dogru siraya gore yapmak gerekir.:*®

Stratejiyi yemek pisirme benzetmesiyle agiklamak gerekirse birinci strateji
yemek yapmak i¢in gerekli olan maddelerdir. Tipki her kisinin sahip oldugu temsil
sistemleri gibi. ikinci strateji bu maddelerin yemege dogru miktarda konulmasidir.
Temsil sistemlerinin gorsel, isitsel ve dokunsal olarak bir araya gelip ortak bir
deneyim alam olusturmasi gibi. Ugiincii strateji yemege konmas: gereken maddelerin

dogru siraya gore konmasidir. Gorsel temsil sistemine sahip bir kisinin bir davranisi

187 Unal, s.179
138 A.Ozbay-C.Erengil, NLP Sézliigii, Istanbul, 2005, s.5.131-132
139 Alder, 2005, 5.347
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yapmadan Once yapilmis olan bir 6rnegine gérmek istemesi gibi. Stratejinin bu

dizilisi her tiirlii ayrint1 i¢in gegerlidir.1*? Her hedefin, bir stratejisi vardir.

Diinyadaki hedef sayis1 kadar strateji vardir. Ciinkii her seyi yapmanin farl
bir stratejisi bulunmaktadir. Ornegin bir konu hakkinda karar vermede, kisinin
motivasyonunu yiikseltmede, aligveris sirasinda satin almada, iliski kurmakta
stratejiler gelistirilerek ortaya konmaktadir. Kisilerin strateji gelistirmesi satig

sektoriinden egitim sektoriine kadar pek ¢ok alanda basari saglamaktadir.!4!

Bir de bunun yaninda ikna stratejileri vardir. Bu stratejiler genelde karsidaki
kisiyi veya kisileri bir konuda ikna etmek amaciyla kullanilir. Ikna stratejisi, is
yasaminda oldukca fazla kullanilmsi nedeniyle, calisanlar ve yoneticiler agisindan
biiyiik bir éneme sahiptir. ikna stratejisinde de dikkat edilmesi gereken durumlar
vardir. Bir kisi eger karsisindaki kisiyi ikna etmeye ¢alisacaksa oncelikle karsisindaki
kisinin temsil sistemini bilmesi gerekir. Ornegin bir egitim i¢in hazirlanan parlak
brostirler gorsel temsil sistemini kullanan yoneticiyi etkileyecektir. Egitime katilan
kisilerin duygularin1 paylagsmalar1 ise dokunsal Ozellige sahip yoOneticiyi

etkileyecektir.

Gorsel temsil sistemini kullanan kigi goriintiiye ¢ok onem verir. Renkler,
estetiklik, netlik onlar1 cezbeder. Isitseller i¢in kelimelerin anlamlari &nemlidir.
Ayrmtict ve gercekeidirler. Dokunsallar ise bizzat uygulamak isterler. Duygulari
onemlidir. Dokunmak isterler. Bunu bir 6rnekle agiklamak gerekirse bir iiriin satisi
sirasinda gorsel kisi iiriiniin yararlarini gérmek ister. Isitsel kendisine anlatiimasini
ya da okuyarak degerlendirmek ister. Dokunsal ise bizzat uygulayarak almak ister.
Ikna stratejisinde dikkat edilmesi gereken ikinci nokta ise tekrardir. Kimi insanlar bir
anlatimla ikna olur. Kimilerine ise bir ¢ok kez anlatmak gerekebilir. Reklamlardaki

stratejilerden biri de tekrardir.

140 Alder, 2008, s.200
141 Acar, s.s. 54-55
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5.3.2. Modelleme

NLP terminolojisinde modelleme, bir insanin bir gorevi miikemmel bir
sekilde basarmasini saglayan diistinceleri ve aksiyonlar1 anlama siirecidir. Bu model,
ayn1 basartyr saglamak isteyenlerce uygulanir.!*?> Maksatli olarak yapilan bu
davraniglar beynin yazilimi ile ilgilidir. Bu yazilim, nefes alma ya da nabiz gibi sabit

bir sistem olmayip daha dinamik ve programlanabilen bir sistemdir.

Modellestirmenin bir sonucu olarak kendiliginden olusan stratejilerdir.
Ornegin futbolu ¢ok  seven bir babanin ogluda bir futbol tutkunu olarak
biiyiiyecektir. Kisacas1 modellestirme, bagkalar1 tarafindan yapilan iyi uygulama
orneklerinin alarak uygun yerde kisinin kendisi i¢in uygulamasidir.}** Modelleme
insan yasaminda miikemmel 6rnekleri anlamak ve kopyalamak i¢in kullandig1 sadece

bir aragtir.

NLP’nin temeli olan modellestirme  “Onlar bunu nasil yapiyorlar?”
sorusunda ortaya ¢ikmistir. Yapilan sey ister bir is olsun, isterse herhangi bir yetenek
olsun NLP’ye gore, yapilabilen her sey modellenebilir. Clinkii bunu daha &nce biri

yapmistir ve biri yapmigsa herkes yapabilir. “Modellestirme;

o Bir yetenek kazanmak ya da gelistirilmek istendiginde,
. Basarilmis bir konuyu merak edip o konu hakkinda birseyler

ogrenmek istenildiginde,

. Bagkalarin1 6rnek almak gerektiginde,

J Yapilmis iy1 bir seyi tekrar etmek istendiginde,

. Pek etkili olmayan bir davranisin degistirilmesi gerektiginde”*
kullanilir.

142 Gzbay-Erengil, NLP Sozliigii, s.92.
143 Alder, 2008, 5.5.193-194
144 Jnal, s.185
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5.3.3. Meta Programlar

Meta programlar kisilerin sahip oldugu kigsel oOzelliklerin NLP’de bir
sistematikle gruplandirilmis seklidir. Yani kisisel farkliliklardan olusan zihinsel
programlardir. Bir kisinin diisiince sekli davranmis seklini belirlediginden, kisinin
zihninde neler olup bittigini bilmek biiyiik fayda saglar. Meta programlar filtrelere
benzetmek miimkiindiir. Bu fitrelerden gecen bilgiler siniflandirilarak kiginin

diisiincesini, davranislarini1 yonlendirmektedir.4

Baska bir sekilde agiklamak gerekirse dis c¢evreyi algilama bigimidir.
Metaprogramlar kisinin kendi diisiinceleri ve algilariyla etrafindakileri anlamasi,
yorumlamast ve bunun sonunda da davranislarini  sergilemesini saglar.
Metaprogramlarin bilinmesi kisileri tanimak ve onlarla iyi bir iletisim kurmayi

kolaylastirmaktadir.

Meta programlar insanlarin neyi nasil yaptiklarini bilmeyi saglar. Kisinin
kullandig1 bir bigisayar1 c¢alisma sekliyle bilmesi nasil isini kolaylastirtyorsa,
insanlarin diilnya modelini ve is yapma sekillerinin de bilinmesi onlarla olan iletisimi
kolaylastirmakta ve daha etkin kullanmasina yardimei olmaktadir. Bir kisinin meta
programini belirlemenin nedeni, farkliliklara saygi duyarak onu tanimaya ve
anlamaya calismaktir. Ciinkii meta programlart ayni olan kisiler iletisim ¢atigmasi

yasamazlar.14®

“Leslie Cameron-Bandler yaklagik altmig kadar meta program tanimlamustir.

Fakat bunlardan bes tanesi 6ne ¢ikmaktadir.

Girisken-Tepkisel: Girisken meta programina sahip kisiler genelde
hedeflerine ulasmaktan motive olurlar. Kendi degerleri dogrultusunda hereket
ederler. Riski sever ve girisimcidirler. Ben, biz diye konusur, etkili bir ses tonuna
sahiptirler. Hizli kararlar alirlar. Tepkisel meta programina sahip kisiler ise duruma
gore hareket ederler. Bekleyelim gorelim, dnce baskalar1 yapsin diistincesi hakimdir.

Sorumluluk almay1 sevmezler, 6zgiivenleri zayiftir ve zor karar verirler.

15 Giin, 5.110
146 Shapiro, s.255
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Yaklasan-Kacan: Yaklagmaci bir kisi giriskendir. Hedef ve amaglarini
konusmaktan hoslanirlar. Vizyonlar1 genis oldugu igin ileriye yonelik hedefleri
vardir. Odiil ve takdir onlar i¢in bir motivasyon kaynagidir. Sag beyinlerini
kullanirlar. Kagan meta programli bir kisi sorunsuz bir hayat ve is isterler, son derece
rahatlarina diiskiindiir. Gergekei, ayaklar1 yere basan 6zelliktedirler. Sol beyinlerini

kullanirlar. Engeller nedir diye diisiinerek onlem alirlar.

Benzerlikg¢iler-Farkhilik¢ilar: Benzerlik meta programina sahip kisiler ortak
yonlere ve benzerliklere odaklanirlar. Son derece kibar ve sorun g¢ikartmayan
kisilerdir. Ayrilik yapmadan her durumda gruba uyarlar. Ortak ydnleri bulup
benzerci davranirlar. Farklilikg1 kisiler, benzerlikgilerin tersine farkliliklara
odaklanirlar. Bagkalar1 ile ayn1 seyi yapmayi sevmedikleri i¢in guruba katilmazlar.

Son derece muhaliftirler. Hayatlarinda degisiklik yapmaktan hoslanirlar.

Dis Referans-i¢ Referans: Dis referansgilar kararlarin1  baskalarinin
goriiglerine gore verirler. Karar verirken sen merkezcidirler. Kurallara sadik ve gorev
odaklidirlar. Oviilmeyi ve takdir edilmeyi severler. Takim elemamdirlar ve
yonlendirilmeye aciktirlar. I¢ referanscilar ise oncelikle kendi degerlerini kabul
ederler. Lider bir ruha sahiptirler ve yonetmeyi severler. Fakat bunun yaninda
kurallara uymay1 sevmezler. Basarili olamak, birinci olmak temel amaglarindandir.

Secimlerini kendi kararlarina gore verirler.

Kuralhlar-Kuralsizlar: Kuralli meta programa sahip kisiler adindanda
anlasilacag lizere son derece kuralli ve planl calisirlar. Rahat bir is bulup ordan
emekli olmak isterler. Iyi bir maas ve konum onlar igin yeterlidir. Risk almay:
sevmezler. Kuralsizlar ise heyecan duyduklari, tatmin olduklar1 bir iste ¢alismak
isterler. Ozgiivenleri yiiksek oldugu icin problemlerin iistiine giderler. Kurallari

sevmez, alternatif bulmaya ¢aligirlar.”4’

Meta programlar kisilerin nasil davranacaklarin1 dnceden bildiren ve kisilerin
bu davraniglarini gostermelerini kolaylastiran bilgileri igerirler. Meta programlar,
kisinin diinyay1 algilama, diger kisilerle olan iletisim bi¢imini ve davranislarini

tanimlama filtreleridir. Bu zihinsel programlar kisinin olaylar karsisindaki

47Uysal, s.s. 66-71
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motivasyonunu ve odaklanma siireclerini etkiler. iletisim becerisinin artmasi igin

oncelikle karsidaki kisinin meta programinin bilinmesi gerekir.
6. NLP nin iletisimde Kullanim

lletisim Tiirk Dil Kurumu tarafindan duygu, diisiince ve bilgilerin akla
gelebilecek her tiirlii yolla baskalarma aktarilmasi olarak kabul edilmistir.}4
Geleneksel iletisim kurami, mesajin sekli, iletisim araclari ve teknik oOzellikleri
tizerinde dururken, NLP daha ziyade iletisim sirasinda rol oynayan, kisinin algilari,
tutumlar1 ve inanglar iizerinde yogunlasmaktadir. iletisimin nasil gergeklestigi ya da
gerceklesmesi gerektiginden ¢ok alinmasi istenen sonucun ne 6l¢iide gerceklestigi ile

ilgilenmektedir.

NLP’de iletisim siireci kisinin kendini iyi tanimasi, iletisimden ne bekledigini
tam olarak bilmesi, iletilecek olan bilgiye karar vermesi, iletisim kurulacak kisinin
zihin haritasim1 ¢ikarmasi (beden dili, kelimeleri kullanma bigimi), iki taraf
arasindaki ortak noktalarin bulunmaya calisilmasi, uygun ortamin ve metodun

secilmesi gibi asamalardan olusmaktadir.24°

NLP’nin varsayimlarindan biri, iletisimin anlami alinan tepkidir ilkesidir.
Iletisim esnasinda, aktarilmak istenen bilgi, kaynak kisinin bakis acisi, deger
yargilari, deneyimleri gibi algilarindan etkilenerek karsi tarafa aktarilir. Alict ise bu
bilgiyi, kendi deneyimleri, deger yargilariyla anlamlandirir. Yani kisginin kendi
anladig1 seyle, karsisindakinin anladig1 sey ayni olmayabilir. Aktarilan bilgi her iki

taraf acisindan ne kadar benzesirse iletisim o kadar kaliteli olur.**

Kisiler kendilerine benzer yanlar1 olan kisilerle daha iyi iletisim kurarlar.
NLP bunu uyum olarak adlandirmaktadir. Uyum iki kisi arasindaki farkliliklarin en
az diizeye indirilip, benzerliklerin en yiiksege cikartabilmesi yetenegidir. Bireyin
uyum saglayabilmesi igin, iletisim sirasinda, konugsmacinin agisindan dinleyip, ayni

zamanda fizyolojisinin benzerlik gosterebilmesi gerekir.’®* Bu durum baskalarinin

148 Acar, .29

1498 A Ciftcioglu Aydemir, “Isletmelerde Hedef Belirleme Ve Etkili Iletisimde NLP”, Uludag
Universitesi, [IBF, Yénetim Bilimleri Dergisi, C.8, S.1, 2010, 5.105

150 Acar, .22

151 Acar, 5.32
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bakis acisin1 goriip onlarla, aym1 diizeyde iletisim kurmayr ve karsisindakinin
duygularina saygi gdstermeyi gerektirir.®? Karsidaki kisi eger {izgiin goriiniiyorsa,
diger kisinin de onu anlayip iizintiisiinii paylasmast ya da neseli goriniip

egleniyorsa, eglencesine katilip, ona uyum saglamasi gerekir.

Kargilikli uyum igin iletisime gecildiginde kisi veya kisilerin ruh hallerini
anlamak ve ona gore davranmak gerekmektedir. Uyum sadece karsimizdaki kisilerle
uyumlu iletisime gegmek demek degildir. Kisinin kendi i¢inde de uyumlu olmasi
gerekmektedir. Buna tutarlilik denmektedir. Birey gercekten neseli degilse,
baskalarinda bu neseyi uyandirmasi miimkiin olmaz. Kurulan iletisimde bireylerin
kullandiklar1 kelimeler, ses tonu, beden dili arasinda da bir uyum olmasi gerekir.

Bunlar ayn1 zamanda bireyin kisilik 6zelliklerini de yansitmaktadir.'®3

Etkili bir iletisim i¢in kisinin 6ncelikle kendini tanimasi, ne istedigini bilmesi
daha sonra bagkalarmin zihnine girip olaylar1 veya siirecleri nasil algilayip,
anlamlandirdigini ¢dzmesi gerekmektedir. Dogru iletisim insanin zihninden bir

baskasinin zihnine aktarim yapilabilmesidir.

1%2 Citgioglu Aydemir, s.107
188 Citgioglu Aydemir, s.106
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UCUNCU BOLUM

NLP (NORO LINGUISTiK PROGRAMLAMA) EGITiMINiN SAGLIK
YONETICILERININ ILETISIM TARZI, SOZSUZ ILETISIM DUZEYI VE
KISILER ARASI ILETISIM SURECI UZERINDEKI ETKILERINE
YONELIK

TIiRE DEVLET HASTANESINDE BIiR UYGULAMA

1. Demografik Bulgular
Katilimcilara iliskin demografik veriler, frekans analizleri ile incelenmistir.

Elde edilen bulgular Tablo 4’de sunulmaktadir.

Tablo 4: Katihmcilarin Demografik Bilgileri

CINSIYET f %
Erkek 3 8,8
Kadin 31 91,2
YAS

25 ve alt1 4 11,76
26-30 3 8,82
31-35 9 26,47
36-40 8 23,53
41-45 6 17,65
46-50 2 5,88
BOLUMLER

Ozellesmis Birimler 6 17,6
Dahili Birimler 11 32,4
Cerrahi Birimler 5 14,7
Diger 12 35,3
MESLEKTEKI CALISMA YILI

5 ve alti 5 14,71
6-10 5 14,71
11-15 5 14,71
16-20 9 26,47
21 ve tizeri 9 26,47
Bilinmeyen 1 2,94
KURUMDAKI CALISMA YILI

5 ve alt1 10 29,41
6-10 8 23,53
11-15 4 11,76
16-20 8 23,53
21 ve uzeri 3 8,82
Bilinmiyor 1 2,94
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EGITIM DURUMU f %

Lise/Meslek Lisesi 4 11,8
On lisans 15 44,1
Lisans 12 35,3
Yiiksek Lisans 3 8,8
ILETIiSIM EGITiMI ALIP ALMAMA

Evet 10 29,4
Hayir 24 70,6

Tablo 4’de goriildiigii gibi katilimeilarin {igii erkek otuzbiri kadindir. Saglik
alaninda ¢alisan birim yoneticilerinin genelde kendi birimlerinden yani hemsirelik
mesliginden seciliyor olmasi ve hemsirelik mesleginide toplumumuz da kadinlarin

tercih ediyor olmasi boyle bir fark yaratmis olabilir.

Katilimecilarin yas dagilimina bakilacak olursa; ¢cogunun 31 ile 45 araliginda
oldugu goriilmektedir. Bu yas dagilimi1 Tire Devlet Hastanesi saglik yoneticilerinin
orta yas gurubundan olustugunu gostermektedir. Birim yoneticilerinin bulunduklar
mevkide daha uzun siire ¢alismis tecriibeli kisilerden seciliyor olmasi ve bu meslege

baslamadan Onceki egitim siireclerinin uzun olmasi buna sebep olarak gosterilebilir.

Katilimcilarin ¢alistiklart boliimlere gore dagilimina bakilacak olursa; daha
cok diger ve dahili birim yoneticilerinin ¢gogunlukta oldugu goriilmektedir. Burada
digerden kasit idari birim kadrolaridir. Katilimcilarin yonetici kadrosundan yani idari
boliimlerden secilmis olmasi diger birimlerin yiiksek olmasina, hastanelerde de dahili
birimlerin cerrahi birimlere gore sayica daha fazla olmasi dahili birim sayisinin

yiiksek olmasina sebep olarak gosterilebilir.

Katilimeilarin meslekte calisma yillaria gore dagilimia bakilacak olursa;
¢ogunlugun 16 yil ve tizeri oldugu goriilmektedir. Bu durum yonetici gurubunun
tecriibeli bir guruptan olustugunu goéstermektedir. Yoneticilerin daha ¢ok mesleki

alanda tecriibelerine ve is basarilarina gore segiliyor olmasi buna bir etkendir.

Kurumdaki ¢aligma yilina gore degerlendirilecek olursa; 1 ile 5 y1l arasindaki
dilimin daha fazla oldugu goriilmektedir. Buradaki sebep bosalan kadrolarin yerine
yeni atamalarin yapilmis olmasi veya es durumu tayinlerinin daha hizli yapiliyor

olmasi olabilir.
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Katilimeilarin egitim durumuna gore dagilimlarina bakilacak olursa; onlisans
ve lisans mezunu olanlarin sayilariin ¢ok yliksek oldugu goriilmektedir. Bunun
sebebi ise saglik yoneticilerinin egitim durumlarina gore tercih ediliyor olmalaridir.

Bu sebeple egitim durumlariin yliksek olmasi her zaman bir avantajdir.

Son olarak da katilimeilarin iletisimle ilgili daha 6nce egitim alma durumuna
bakilacak olursa; ftg¢te ikisinin bu egitimi almadigi gorilmektedir. Bu da
calismamizin sonunda, NLP egitiminin , saglik yoneticilerinin iletisim tarzi, sdzsiiz
iletisim diizeyi ve kisiler arasi iletisim silireci lzerindeki etkilerini Olgmede

sonuglarin etkinligini arttiracaktir.

2. Kisiler Arasi Iletisim Siirecine Yénelik Bulgular

Tammlayicr Bulgular : Tablo5’de Kisiler Arasi iletisim Olgegi’nin her
maddesi i¢in ortalama ve standart sapmasi verilmistir. Katilimcilar 5°li skalada
verdikleri cevaplarin ortalamasi almarak hesaplanmistir. On test, son test sonuglart
karsilastirildiginda 1, 3 ve 7. maddeler disindaki maddelerde egitimden sonra

ortalama degerde artig goriilmiistiir.

Tablo 5°de Kisiler Arasi Iletisim Siireci olceginden elde edilen &lcek
puanlarinin betimsel istatistikleri on test ve son test i¢in ayrt ayri verilmektedir.
Toplam puan, katilimecilarin her bir soruya verdigi cevaplarin toplamiyla
hesaplanmustir. Olgek puan aralig 7 ile 35 arasinda degisebilen 6lgek puani, bu
calismada hem 6n test hem de son test igin 19 ile 32 arasinda degismektedir. Egitim
oncesi grubun ortalama Kisiler Arasi Iletisim Siireci dlgek puani 25,93 iken, egitim
sonras1 yaklasik ortalamada 1,5 puan ylikselmistir. Standart sapmada ise biraz

azalma gorilmiistiir.
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Tablo 5: Kisiler Aras: fletisim Olcegi’nin Maddelerinin Betimsel Istatistigi

On Test Son Test

OLCEK MADDELERI N orc T5s o[ ss
1.  Kendi alg1 ve duygularima dair farkindalikla 34 4,09 | 051 | 4,09 | 0,71
empatik iletisim kurabiliyorum.
2. Baskalarinin alg1 ve duygularina dair 34 3,76 0,89 | 4,06 | 0,49
farkindalikla empatik iletisim kurabiliyorum.
3. Insanlarm sdzel ifadelerinden zihinsel
stireclerine iligkin verilerine kisa stirede ulasip ortak 34 388 | 054 | 388 064
deneyim alani olusturabiliyorum.
4, Insanlarin sdzsiiz ifadelerinden zihinsel
stireglerine iliskin verilerine kisa siirede ulasip ortak 34 347 | 056 | 3,74 0,62
deneyim alani olusturabiliyorum.
5. Diistincelerimi davranisa doniistiirerek 34 353 | 0,93 | 3,97 | 0,72
karsimdakileri kolaylikla ikna edebiliyorum.
6. Diistincelerimi davranisa doniistiirerek 34 344 | 0,79 | 3,85 | 0,66
karsimdakileri kolaylikla yonlendirebiliyorum.
1. Kisiler arasi iliskilerimdeki ¢catismalar etkili 34 376 | 0,82 | 3,74 | 0,57

bicimde yoneterek uzalsma yaratabiliyorum.

25,93 27,32

Tablo 5’de goriildiigi gibi 6n test puani en yiiksek ifade “kendi algi ve

duygularima dair farkindalikla empatik iletisim kurabiliyorum” ifadesidir. Bu ifade

saglik yoneticilerinin hem saglik ¢alisanlariyla hem de hasta ve yakinlariyla olan

iletisimlerinde onlarin duygu diisiince ve algilarin1 6nemsediklerini gostermektedir.

Bunun sebebi de yoneticilerin bu goreve gelmeden 6nce kendilerinin de ayni1 gérevde

calistyor olmalari, ayn1 zamanda birer hasta ve hasta yakini olabileceklerinden

kaynaklaniyor olabilir. Ayn1 zamanda da saglik hizmeti meslek okullarinda empati

ile ilgili egitimleri almis olmalar1 buna sebep olabilir.

On test puani en disiik ifade “diisiincelerimi davramsa doniistiirerek

karsimdakileri kolaylikla yonlendirebiliyorum” ifadesidir. Buna goére yoneticiler

duygu,  disiincelerini,  ge¢mis  deneyimleri  dogrultusunda  davranisa

dontistirememektedir. Bunun sebebi yonetici kadrosunda c¢alismalari ve hastane

icindeki uyulmas1 gerekli olan kurallar1 hizmetinde c¢alisanlarin uymasi gerektigini

diisiinerek kendilerinin bu alanin disinda gérmelerinden kaynaklaniyor olabilir.
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Tablo 5’deki son test puanlart incelendiginde en biiyik  artisin
“diisiincelerimi davraniga doniistiirerek karsimdakileri kolaylikla ikna edebiliyorum”
ifadesinde oldugu goriilmektedir. Bu ifadeye gore NLP egitimi saglik yoneticileri
tizerinde diistinceleri davranisa dontstiirerek, baskalarini kolaylikla ikna edebilme
acisindan yiiksek bir fark yaratmistir. Bunun sebebi de NLP egitiminin igeriginde
ikna siireglerinin karsidaki kisinin Oncelikle bedensel, sozel ifadelerine uyum
saglayarak etkili bir iletisime gecilip daha sonra yonlendirme teknikleriyle kiside

istendik davraniglar olusturma becerisi kazandirmasindan kaynaklanmis olabilir.

Diger onemli degisim “diisiincelerimi davranisa dontistiirerek karsimdakileri
kolaylikla yonlendirebiliyorum” ifadesinde goriilmektedir. Bu ifade de NLP
egitimleri saglik yoneticileri lizerinde yonlendirme konusunda da bir fark yaratmustir.
Bunun sebebide NLP egitim igeriginde ikna siireci i¢inde farkli ¢6ziim stratejilerinin
belirlenip bunu davranisa diiniistiirerek karsidaki kisiyi yonlendirme tekniklerinin

bulunmasi olabilir.

NLP egitimi “Baskalarinin algi ve duygulara dair farkindalikla empatik
iletisim kurabiliyorum™ ifadesinde de saglik yoneticileri lizerinde anlamli bir fark
yaratmistir. Bunun sebebi NLP’nin her davranisin altinda olumlu bir niyet vardir,
onemli olan o kisinin goziiyle olaya bakabilmektir ilkesi olabilir. Ciinkii NLP
insanlarin olaylar1 baskalarmin goziiyle gormesi ve degerlendirmesi i¢in empatik
iletisim kurabilme becerisini olanakli kilmaktadir. Kisinin olaylara baskalarinin
goziiyle bakmasi, kendisinide digerleri ile olan iligkilerinde iiglincii kisi olarak
degerlendirebilmesi yeni bakis agilar yaratarak, alternatif ¢oziimler liretme becerisini
arttiracagl bu durum sonucunda da kisiler aras1 uyumunun ve empatik iletisiminin
artacagi ileri siiriilen bir goriistiir. NLP egitim iceriginde iletisimin algisal

pozisyonlar1 konusunda bu konuya deginilmis olmasi buna sebep olmus olabilir.

Son test puanlarinin yiikseldigi son ifade ise; “insanlarin sozsiiz ifadelerinden
zihinsel stireclerine iligkin verilerine kisa siirede ulasip ortak deneyim alam
olusturabiliyorum”dur. Bunun sebebi NLP egitim iceriginde kalibrasyon tekniginin
olmasidir. Bu teknige gore; kisinin el kol hareketleri ses tonu, beden durusu, goz
hareketlerinden zihinsel siireclerine dair veriler elde edilir. Bu verilerde hem kisi ile

uyum saglamada hem de etkili bir iletisime gecilmede kisiye yon vermektedir. Bu
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baglamda da NLP egitimi saglik yoneticilerinin sozsiiz ifade verilerini en kisa

stirede ulasip ortak deneyim olusturma potansiyelini arttirmaktadir.

Sekil 6: Kisiler Arasi iletisim Siireci Ol¢ek On Test Puaninin Frekans Dagihim
Grafigi

On test 5_ _

Frekans

T T
15,00 20,00 25,00 30,00 35,00
Kigiler arasi iletigsim

Sekil 7: Kisiler Arasi Iletisim Siireci Olcek Son Test Puaninin Frekans Dagihim
Grafigi

Son test

Frekans

L[]

I T T
15,00 20,00 25,00 30,00 35,00

Kisgiler arasi iletigim
Son testte dagilim ortalamasi puanlarmin sag tarafa dogru kaydigi ve
puanlarin yiikseldigi goriilmektedir. Bu nedenle 6n test ve son test arasindaki farkin

yani NLP egitiminin kisiler arasi iletisim siireci {izerindeki etkisine yonelik
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varsayimin test edilmesi amaciyla varsayim testi yapilmistir. Varsayimi test etmekde
uygun yonteme karar vermek i¢in Oncelikle analizde kullanilacak degiskenin, kisiler
arasi iletisim Olgek puaninin normal dagilim gosterip gostermedigini Shapiro-Wilk
testi ile kontrol edilmistir. Shapiro-Wilk test, 6rneklem biiyiikliigiiniin 50 altinda olan
calismalarda onerilmektedir. P degeri ,05’in altinda olan degerler istatistiksel olarak
anlamli kabul edilmistir. Tablo 6’da goriildiigii gibi katilimcilarin 6lgekten elde
ettikleri puanlarin dagilimi normal dagilima uygundur. Bundan dolay1 6n test son test
Orneklem T testi

puanlarin  karsilastirilmas:  parametrik olan  Eslestirilmis

kullanilmistir.

Tablo 6 : Normal Dagilim Testi — Kisiler Arasi Iletisim Olcek Puam

On test Son test
Shapiro- df Sig. Shapiro- df Sig.
Wilk Wilk
979 34 ,7136 914 34 ,06

Eslestirilmis Orneklem T testi sonucuna gore katilimeilarin Kisiler Arasi letisim
Siireci Olgek puaninda egitimden sonra istatistiksel olarak anlamli bir artis olmustur
(t=-2.407, p=0,02). On test puaninin ortalama degeri 3.70 son test puaninin ortalama
degeri 3.90°dir. Boylece c¢alismanin birinci varsayimi “NLP egitimi, saglik
yoneticilerinin saglik kurum ve Orgiitlerinde kisiler arasi iletisim siireglerine

katilimini arttirmaktadir.” dogrulanmustir.

Olgekte bulunan maddeler tek basina incelendiginde madde 4, 5 ve 6’ da
istatiksel olarak anlamli artis tespit edilmistir. Eslestirilmis Orneklem T testi
puanlar sirastyla t= -2,055 (p=,048), t= -2,681 (p=,011), t= -2,802 (p=,008). Buna
gore “Insanlarin sdzsiiz ifadelerinden zihinsel siireclerine iliskin verilerine kisa
stirede ulasip ortak deneyim alani olusturabiliyorum”, “Diisiincelerimi davranisa
kolaylikla

davranigsa doniistiirerek karsimdakileri kolaylikla yonlendirebiliyorum” ifadelerine

doniistiirerek  karsimdakileri ikna edebiliyorum”, “Diislincelerimi

katilim diizeyi NLP egitimi sonrasi anlamli diizeyde artmustir. Bu durum ortak

deneyim alan1 olusturma, karsidaki insanlar1 ikna edebilme ve kolaylikla

101



yonlendirebilme iizerinde NLP egitiminin olumlu etkisi oldugunu gostermektedir.
Ciinkii NLP nin, etkili bir iletisim igin uyum ve aynalama teknikleriyle ortak
deneyim alanlar1 olusturabilme, temsil sistemleri ile ikna stratejileri yaratabilme ve
ikna stretejileri ile yonlendirme ve davramis degisikligi yapabilme tekniknikleri

bulunmaktadir.
3. Iletisim Tarz Siirecine Yonelik Bulgular

Tammlayiar Bulgular : Katilimcilarin Iletisim Tarzi Olgegine verdikleri
cevaplarin tanisal analizi Tablo 7°de verilmistir. Iletisim Tarzi Olgegi’ndeki her
maddenin ve 11 alt boyut puaninin ortalamasi ve standart sapmasi, on test ve son test
igin verilmigtir. Tablo 7°de anket madde (soru) ortalamalari 34 katilimcinin her
madde i¢in 5 tlizerinden verdikleri puanlarin ortalamasidir. Faktér ortalamasini
hesaplamak icin O6nce her katimci icin ilgili faktordeki maddelerin ortalamasi
alinarak bir faktor puani elde edilmistir (5 puan {izerinden). Tabloda rapor edilen ise
bu faktér puanlarinin ortalamasidir. Tabloda sirasiyla once faktdr puanlarinin
ortalamasi ve standart sapmasi, hemen altinda da o faktorii olusturan maddelerin
(sorularin) istatistikleri verilmistir. Tiim faktorlerin 6n test ve son test puanlarinda

artig gdzlenmistir. Fakat en biiyiik artis Ilgili ve Dramatize eden faktdrlerindedir.

Tablo 7: iletisim Tarzi Olgeginin Maddelerinin ve Alt Boyut Puanlarimin
Tamsal Istatistigi

On test Son test
Olcek Maddeleri N Oort. |SS Oort. |SS
Faktor 1: Arkadas canlisi 34 | 3,89 0,42 3,98 (0,49

Baskalarinin katkilarin1 arkadasca olmak

adina siklikla dile getiririm. 34| 3941 055 4,00 10,50

Son derece arkadas canlis1 bir sekilde iletisim

34 3,91 0,51 3,94 (0,78
kurarim

Iletisim kurdugum her zaman insanlar

cesaretlendirici olma egilimindeyimdir. 34 1388 | 054 3,94 10,55
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On test Son test
Olcek Maddeleri N Ort. |SS Oort. |SS
Faktor 2: Etki birakma 34 | 3,53 0,58 3,71 |0,52
Soyledlklerlm genellikle insanlar {izerinde 34 | 347 0.66 374 |057
etki birakir.
Iletisim kurdugum insanlar iizerinde, beni
hatirlatacak belirli bir izlenim birakirim. 3413531 018 3,94 10,69
Insanlarda belirgin bir izlenim birakirim. 34 | 3,62 0,74 3,58 0,87
Soyleyls tarzim genelikle insanlar tizerinde 34 | 350 0.56 359 |050
etki birakir.
Faktor 3: Rahat 34 | 3,38 0,47 3,39 (0,44
Konusmamda biraz gergin bir hava vardir. 34 | 2,68 0,94 2,82 |1,06
Cok rahat bir iletisimciyimdir. 34 | 3,32 0,68 3,52 0,71
Heyecanlrr.l bazen konugmamin ritmini ve 34 | 400 0.55 385 |082
akisini etkiler.
Baski altinda sakin bir konugmaciyimdir. 34 | 2,85 1,08 3,03 (1,06
Faktor 4: Tartismaci 34 | 3,07 0,78 3,10 |0,74
Biriyle fikir a¥r111g1 ya‘sadl‘glmda vakit 34 | 2,97 106 322 101
kaybetmeden {istiine giderim.
Cok tartismactyimdir. 34 2,53 1,02 2,53 10,99
Atesli bir tartigmaya girdigimde kendimi 34 | 271 131 266 |1.07
durdurmakta zorlanirim.
(Cozlilmemis bir tartismay1 yarida kesmek 34 | 4,09 0.83 391 |083
canimi sikar.
Faktor 5: Tlgili 34 | 354 0,53 3,84 (0,64
Birine, iletisim kurarken soy_le_zc?lgl herseyi 34 | 3,09 0,90 332 1.0
herzaman aynen tekrar edebilirim.
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On test Son test

Olcek Maddeleri N Ort. |SS Oort. |[SS
Genellikle karsimdaki insanlar1 dinledigimi

; . . 34 | 4,09 0,62 4,38 10,60
gosterecek tepkiler veririm.
Son derece dikkatli (ozenli) bir 34 | 344 | 075 | 382 080
iletisimciyimdir.
Faktor 6: Kesin 34 | 3,69 0,43 3,74 (0,54
Tl"z.lrtlsmalarda.tam ve kesin taminlar verilmesi 34 | 341 0.92 362 |0,74
igin 1srar ederim.
[letigim kurarken yiizde yiiz dogru olmaya 34 | 412 0.54 418 1052
caligirim.
Tartismalarda , insanlardan iddalarini
belgelemeleri yada kanitlamalar1 konusunda 34 | 353 | 0,75 3,41 [1,08
israrct davranirim.
Faktor 7: Sozsiiz Iletisim 34 | 364 | 0,58 3,84 |0,57
B,aklsléfmf iletisim sirasinda tam olarak ne 34 | 385 0,66 406 |065
hissettigimi yansitir.
Iletisim kL.lrarken stirekli olarak el-kol 3 | 324 | 096 359 |0,89
haraketleri kullanirim.
Il'et'lslrn kurarken yiiz ifadelerini etkin bir 34 | 382 0,67 388 |081
bi¢gimde kullanirim.
Faktor 8: Dramatize eden 34 3,03 |0,67 3,40 0,69
Slkhkla.canlandlrma %le anla.tlm yolunu 34 | 2.79 101 335 095
(dramatize etme) tercih ederim.
Iletigim 51ra51nQa diizenli olarak fikralar, 34 | 2,68 104 312 1,04
anekdotlar ve hikayeler anlatirim.
Iletmek istediklerimi genellikle bedenimi ve 34 | 362 0,65 374 |071
ses tonumu kullanarak aktaririm.
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On test Son test

Olcek Maddeleri ort. |SS Oort. |SS
Faktor 9: Acik 34 | 2,90 0,58 2,99 |0,57
Insanhlarl g:.ok. 1.yl ‘ta.myln.caya kadar onlara 34 | 412 0.95 397 111
kendimle ilgili kigisel bilgiler vermem.
Son derece agik bir sekilde iletisim kurarim. 34 | 371 0,80 3,62 |0,78
Kendimle ilgili kisisel bilgileri kolaylikla 34 | 250 116 259 |1.10
aciklarim.
Genelh_kle hlsset%kler1m1 ve duygularimi agik 34 | 350 | 0,90 374 10,79
olarak ifade ederim.
Faktor 10: Baskin 34 | 3,22 0,68 3,31 (0,63
Toplum i¢inde genellikle ¢ok konusurum. 34 | 2,85 1,13 2,79 10,98
Toplum i¢inde baskinimdir. 34 | 2,68 1,04 291 (0,97
Bagkalariyla blrhktei yapilan islerde 3 | 371 0,58 382 |063
sorumluluklar1 ben tistlenmeye c¢alisirim.
Toplum i¢inde giiclii gériinme

Cqe oo 34 | 365 081 3,73 (0,80

egilimindeyimdir.

Faktor 11: iletisimci Imaji 34 |306| 0,75 3,17 (0,76
Yabancilarla birebir iletisim kurmay1 her 34 | 3,00 0,98 344 089
zaman kolay bulmusumdur.
Y‘al:?an‘m‘m‘sa‘nlar‘m oldugu bir grupta ¢ok iyi 34 | 3,00 104 306 |0.95
bir iletisimiyimdir.
Yeni tanistigim karsi cinsten biri ile
konusmay stirdiirmek benim i¢in son derece 34 | 2,94 0,98 297 0,97
kolaydi.
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Tesadiifen bir araya geldigimiz alt1 kisiden 34 | 3,29 1,06 3,24 (0,87
olusan bir grubun {iyeleri arasinda, biiyiik
ihtimalle ben...

[ ] Besinden daha iyi bir iletisimeciyimdir.
[ ] Dordiinden daha iyi bir iletisimciyimdir.
[ ] Ugiinden daha iyi bir iletisimciyimdir.
[ ] ikisinden daha iyi bir iletisimciyimdir.
[ ] Birinden daha iyi bir iletisimciyimdir.

[ ] Hig birinden iyi bir iletisimci degilimdir.

Bir 6nceki tabloda rapor edilen faktor puanlari 1-2 puan arasi, 2-3 puan arasi,
3-4 puan ve 4-5 puan arasi olmak iizere 4 grup olarak gruplandirilmiglardir. Genel
olarak biitiin faktdrlerde katilimcilarin ¢ogu 2-3 ya da 3-4 puan araligindadir. On

teste gore son test iist kategoride yer alan katilime1 sayis1 artmistir.

Arkadas canlis1 iletisim tarzinin ortalama puaninin yiiksek diizeyde oldugu
goriilmektedir. Bu durum hem 06n test hem son test i¢in benzerdir. Arkadas canlisi
iletisim tarzinin tamaminda ve alt maddelerinde son test puaninin daha yiiksek
olmast NLP egitiminin arkadas canlist iletisim tarzi sergileme iizerinde etkili

olabilecegi izlenimini yaratmaktadir.

Etki birakma iletisim tarzinin ortalama puanin 6n teste orta diizeydeyken son
testte yiikseldigi goriilmektedir. Etki birakmanin alt maddelerindede bu durum 6n
test ve son test i¢cin ayni benzerligi gostermistir. Bu da NLP egitiminin saghk
yoneticileri agisindan etki birakarak iletisim tarzi sergileme iizerinde etkili oldugunu

gostermektedir.

Rahat iletisim tarzi ortalama puanlarina bakilacak olursa; hem on testte
hemde son testte orta diizeyde oldugu goriilmektedir. Rahat iletisim tarzinin alt
maddelerinde ise iic maddenin 6n testte ve son testte orta diizeyde oldugu son testte
bir maddenin ise 6n testte yiiksek diizeyde iken son testte orta diizeye diistiigii
goriilmektedir. Bu durum NLP egitiminin saglik yoneticilerinin rahat iletisim tarzi

sergileme iizerinde etkisinin olmadigimi gostermektedir.
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Tartigmaci iletisim tarzi ortalama puanlarina bakildiginda; hem on testte
hemde son testte anlamli bir artisin olmadigi hatta iki alt maddede de bir diisme
oldugu goriilmektedir. Tartismaci iletisim tarzinin tamamina bakildiginda ise NLP
egitiminin saglik yoneticilerinin tartismaci iletisim tarzi sergileme {izerinde etkili

olmadigi izlenimi yaratmaktadir.

Ilgili iletsim tarzi ortalama puanlari ise; &n testte orta diizeyde iken, son
testte yiiksek diizeye ulastign goriilmektedir. Ilgili iletisim tarzinin alt maddelerine
bakildiginda; iki alt maddenin 6n testte orta diizeydeyken son tette yiiksek diizeye
¢iktig1 bir alt maddenin de hem 6n testte hem de son testte yiiksek diizeyde oldugu
goriilmektedir. Bu durum NLP egitiminin, saglik yoneticilerinin ilgili iletisim tarzi

sergileme diizeyleri lizerinde etkisi olabilecegini gostermektedir.

Kesin iletisim tarzi ortalama puaninin yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu
durum hem 06n test hem de son testte benzerdir. Alt maddelerin ikisinde ylikselme
birinde ¢ok anlamli olmayan bir diisme oldugu goriilmektedir. Kesin iletisim tarzinin
son test puaninin yiiksek olmasi NLP egitiminin saglik yoneticilerinin kesin iletisim

tarz1 sergileme diizeyleri lizerinde etkisi oldugunu gostermektedir.

Sozsiiz iletisim tarzi ortalama puanin On testte ortalama diizeyden son testte
yiikseldigi goriilmektedir. Alt maddelerinde de ayni derecede bir yiikselme oldugu
gozlenmektedir. Bu durum NLP egitiminin saglik yoneticilerinin sozsiiz iletisim tarzi

sergileme diizeyleri lizerinde etkisinin oldugunu goéstermektedir.

Dramatize eden iletisim tarzi ortalama puanlarinin da hem 6n testte hem de
son testte orta diizeyde oldugu fakat son testte anlamli bir artisin oldugu
gozlenmektedir. Alt maddelerine bakilacak olursa; ii¢ alt maddede de 6n teste gore
son testte anlamli bir artisin oldugu goriilmektedir. Bu durum ise NLP egitiminin
saglik yoneticilerinin dramatize eden iletisim tarzi sergileme diizeylerini etkiledigini

gostermektedir.

Acik faktorii incelendiginde ortalama puanin anlamli bir artis gostermedigi,
orta diizeyde oldugu goriilmektedir. Alt maddelerinin ikisinde de son test puaninin
yiikseldigi fakat anlamli bir yiikselme olmadigi goriilmektedir. Bu durumda NLP
egitiminin saglik yoneticilerinin agik iletisim tarzi sergileme diizeyleri lizerinde bir

etkisinin olmadigin1 géstermektedir.
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Baskin iletisim tarzi ortalama puanlarina bakildiginda orta diizeyde oldugunu
anlamli bir yilikselme gostermedigi goriilmektedir. Alt maddelerinin {igiinde
yiikselme oldugu, birinde ¢ok anlamli olmayan bir diisiis oldugu goriilmektedir.
Baskin iletisim tarzinin alt maddelerinin sadece bir tanesi yiiksek diizeyde iigii orta
diizeydedir. Bu durum NLP egitiminin, saglik yoneticilerinin baskin iletisim tarzi

sergileme diizeyleri lizerinde etkisinin olmadigin1 gostermektedir.

lletisim tarzi Olgeginin son alt maddesi olan iletisimci imaji ortalama
puanlarinin da orta diizeyde oldugu bu durumun hem 6n testte hemde son testte
benzerlik gosterdigi goriilmektedir. Alt maddelerinin {igiinde yilikselme oldugu
birinde ise ¢ok anlamli olmayan bir diisiis oldugu goriilmektedir. Iletisimci imaj
faktoriiniin tamamina bakilacak olursa ortalama puaninda ¢ok anlamli olmayan bir
yiikselme oldugu goriilmektedir. Bu durum NLP egitimi alan saglik yoneticilerinin
iletisimci imaj1 sergileme diizeyleri iizerinde bir etkisinin olmadigi izleminini

yaratmaktadir.

Bu sonuglara gore, arkadas canlisi, etki birakma, ilgili, kesin, sozsiiz iletisim
ve dramatize eden iletisim tarzi faktorlerinin ortalama puanlarinin yilikselme
gosterdigi goriilmektedir. Bunun nedeni bu faktorlerin alt maddeleri incelendiginde
etkili bir iletisim icin gerekli olan kriterleri icerdigi goriilebilir. Ornegin ilgili
faktoriiniin  alt maddeleri iletisim i¢in iyi bir dinleyici olmak gerekliligini
kapsamaktadir. Ya da s6zsiiz iletisim faktoriiniin alt maddeleri iletisimde beden dilini
kullanmay1 kapsarken, dramatize eden faktoriinlinde mecazi bir dil kullanmay:

kapsamaktadir.

NLP’de temsil sistemleriyle kisilerin kisilik 6zelliklerini, meta prgramlar ile
kendini ve bagkalarin1 tanimay1, meta model ile dili dogru ve etkin kullanmay: etkili
iletisim ile uyum saglamay: tote model ile beynin ¢alisma sistemini dgretmektedir.
Tiim bunlarin NLP egitim iceriginde olmasi yukarida sayilan faktorlerde yiikselme

egilimi gdéstermis olabilir.
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Tablo 8: iletisim Tarz1 Olcegi’nin Alt Boyut Puanlarimin Tamsal Istatistigi

On Test
N Puan Min. Max. Ort Std.Sapma
arahg puan puan
IArkadas canlisi 34 4-20 9,00 14,00 11,68 1,25
Etki birakma 34 4-20 9,00 19,00 14,12 2,32
Rahat 34 4-20 7,00 15,00 11,5 2,19
Tartigmaci 34 4-20 6,00 19,00 12,29 3,14
Mgili 34 3-15 7,00 15,00 10,62 1,58
Kesin 34 3-15 9,00 14,00 11,06 1,30
Sozsuz iletisim 34 3-15 6,00 14,00 10,91 1,75
Dramatize eden 34 3-15 5,00 13,00 9,09 2,02
Acik 34 4-20 7,00 17,00 11,59 2,32
Mletisim imaji 34 4-20 3,00 17,00 12,24 3,00
Baskin 34 4-20 6,00 16,00 12,88 2,73
Toplam puan 34 47-235| 106,00 178,00 127,97 14,48
Son Test
N Puan Min. Max. Ort Std.Sapma
arahg puan puan
Arkadas canlis1 34 4-20 8,00 14,00 11,82 1,60
Etki birakma 34 4-20 10,00 19,00 14,74 2,18
Rahat 34 4-20 8,00 18,00 11,76 1,87
Tartismact 34 4-20 6,00 18,00 11,97 2,94
Mgili 34 3-15 8,00 15,00 11,53 1,93
Kesin 34 3-15 7,00 14,00 11,21 1,61
Sozsiiz iletisim 34 3-15 7,00 14,00 11,53 1,71
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Son Test

N Puan Min. Max. Ort Std.Sapma
arallgl puan puan
Dramatize eden 34 3-15 6,00 14,00 10,21 2,07
Acik 34 4-20 8,00 17,00 11,97 2,75
[letisim imaj 34 4-20 3,00 17,00 12,62 3,13
Baskin 34 4-20 6,00 17,00 13,15 2,52
Toplam puan 34 47-235 99,00 182,00 1325 17,44

Tablo 8’de verilen istatistikler faktor puani, faktdrdeki maddeler toplanarak
hesaplanmistir. Bu yolla toplanan faktér puanlar1 varsayim testinde kullanilacaktir.
Puanlar, ters maddeler yeniden kodlandiktan sonra, boyutta bulunan soru
maddelerine verilen cevaplarin toplanmasi ile hesaplanmistir. Her bir boyuttan
almacak minimum ve maksimum puan Tablo 8’de verilmistir. Bu 6lgekten elde
edilen toplam puana bakildiginda egitim sonunda bir artis goriilmektedir. Alt
boyutlarin cogunda az da olsa bir artis gézlenmektedir. Faktorleri olusturan madde
sayilar farkli oldugu i¢in bu puanlarla faktorler arasi karsilagtirma yapmak miimkiin

degildir.

Varsaymm Testi : Varsayim testinden 6nce, uygun analiz yontemini bulmak
icin, degiskenlerin dagilimi incelenmistir. Faktor puanlari normal dagilim gosterip

gostermedigi Shapiro Wilk testi ile kontrol edilmistir.
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Tablo 9: Normal Dagihm Testi — iletisim Tarz1 Olcek ve Alboyut Puanlar

On test Son test
Shapiro- df Sig. | Shapiro- df Sig.
Wilk Wilk
Iletisim Tarz1 O. ,965 34 ,330 ,962 34 276
Tletisim Tarz1 Olgegi alt boyutlar
Arkadas canlisi ,931 34 ,034 ,918 34 ,014
Rahat ,943 34 077 ,950 34 ,123
Tartismaci ,963 34 ,291 976 34 ,649
Mgili ,934 34 ,042 941 34 ,066
Kesin ,937 34 ,051 ,950 34 ,125
Sozsiiz iletisim ,951 34 ,130 ,924 34 ,022
Dramatize eden ,943 34 ,076 ,956 34 ,185
Acik ,906 34 ,007 ,925 34 ,022
[etisim imaj1 ,926 34 ,025 ,898 34 ,004
Baskin ,886 34 ,002 ,935 34 ,043
Etki birakma ,962 34 279 912 34 ,009

Tablo 9°da  arastirmada kullanilan lletisim Tarzi Olgegi’nin 11 alt
boyutundan elde edilen puanlar ve toplam puan i¢in Shapiro-Wilk istatistikleri ve
istatistigin anlamli olup olmadig1 verilmistir. Toplam 24 degiskenin (6n ve son
testler ayrt ayr1  hesaplanmistir) dagilimindan, 10°’u  normal dagilim
gostermemektedir. Bu ylizden On- test son-test puanlarindaki degisimi test etmek
i¢in, normal dagilim gerektirmeyen nonparametrik test olan Wilcoxon Signed Rank
testi kullanilmas1 uygun goriilmiistiir. Toplam 12 degisken i¢in Wilcoxon Signed-

ranks test sonuglar1 Tablo 10°da verilmistir.
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Tablo 10: iletisim Tarz1 Olcegi Wilcoxon Signed-ranks Testi Sonuglari

Ontest | Sontest | Wilcoxon Sig.
' Sira ort.| Siraort. [Signed-ranks
Iletisim Tarz1 (Toplam) 127,97 132,5 -2,455* ,014
lletisim Tarz1 Olcegi Alt boyutlari
)Arkadas canlisi 11,68 11,82 -,550 582
Rahat 14,12 14,74 -,671 503
Etki birakma 11,5 11,76 -1,483 138
Tartismaci 12,29 11,97 -,598 550
Mgili 10,62 11,53 -2,558* ,011
Kesin 11,06 11,21 -,550 ,582
Sozsiiz iletisim 10,91 11,53 -1,744 ,081
Dramatize eden 9,09 10,21 -3,171* ,002
Acik 11,59 11,97 -1,213 ,225
Baskin 12,24 12,62 -,933 ,351
Mletisim imaj1 12,88 13,15 -, 720 AT2

*<,05

Varsaymm testi sonucuna gore katilimcilarin iletisim Tarzi 6lgek puanlarinda
egitimden sonra istatistiksel olarak anlamli bir artis olmustur. Iletisim Tarzi
Olgeginin alt boyutlar1 incelendiginde, “ilgili” ve “Daramatize eden” alt boyut
puanlarinda artis oldugu goriilmiistiir. Bu sonuglara gore; “NLP egitimi saglik
yoneticilerinin  Tlgili Tletisim Tarzi sergileme diizeylerini arttirmaktadir.” “NLP
egitimi saglik yoneticilerinin, Dramatize Eden Iletisim Tarz1 sergileme diizeylerini

arttirmaktadir” varsayimlari dogrulanmistir.

Ilgili iletisimci karsisindaki kisi ile empatik bir iliski kuran ayn1 zamanda
etkili dinleme becerisine sahip kisilik 6zelligi tasirlar. Iyi bir dinleyici olduklari igin
de iletisim kopukluklar1 ve c¢atismalarina engel olurlar. NLP’nin iletisim sirasinda
algilama pozisyonlar1 konusunda olaylara farkli acilardan bakmanin iletisimde ¢ok
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biiyiikk fayda sagladigi goriisii vardir. Bu algilama pozisyonlarindan 2.pozisyon
kisinin olaylara ikinci sahsin goziiyle gormesi, o kisinin deger yargilariyla olaya
bakmasi ve kisinin kendini kargisindaki kisinin yerine koymasi yani empati kurmasi
iletisimdeki anlagmazliklarin ¢éziimiinde 6nemli bir yere sahiptir. NLP egitiminde
bu konuya yer verilmis olmasi ilgili faktorii puanlarinin yiikselmesine neden olmus

olabilir.

Dramatize eden iletisimciler ise anlatmak istedikleri konular1 hikayeler ve
mecazlarla siisleyerek karsi tarafta dikkat ¢eken kisilik 6zelligi tasirlar. NLP nin
linguistik diizeyinde bulunan metaforlarin kullanilmasi, karsidaki kisinin sag beynini
harekete gecirebilmek icin olaylari anlatirken ona uygun hikayelerin, benzetmelerin
secilmesi hem olayin daha iyi anlasilmasina hemde kisiyi ikna etme ¢aligmalarinda
kolaylik saglamaktadir. Ciinkii mecazi dil kullanimi kisilerin  hayal diinyasini
harekete gegirerek  diisiinmelerini saglamaktadir. NLP egitiminde metaforlar
konusuna yer verilmis olmasi dramatize eden faktor puanlarinin yiikselmesine neden

olmus olabilir.

4. Sozsiiz Iletisim Siirecine Yonelik Bulgular

Tammlayier Bulgular : Tablo 11°de Sézsiiz iletisim Olgegi’nin her maddesi
icin ortalama ve standart sapma verilmistir. Katilimeilarin 5°1i skalada verdikleri
cevaplarin ortalamasi alinarak hesaplanmistir. On test, son test sonuglari
karsilastinlldiginda 7., 11., 18., ve 20. maddeler disinda tiim maddelerde egitim

sonrasinda artis gozlenmistir.
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Tablo 11: Sézsiiz iletisim Olceg Madde Ortalama ve Standart Sapmasi
Istatistikleri

On test Son Test

N Ort. SS Ort. | SS

1. Insanlarla konusurken el haraketi yapmak

i¢in ellerimi ve kollarimi kullanirim. 34 3,09| 067 | 335 081

2. Digerleriyle konusurken omuzlarina yada 34 247 1,08 | 2,71 |1,00
kollarma dokunurum.

3. Insanlarla konusurken monoton yada donuk

bir ses kullanirim. 34 188 | 0,84 | 1,91 |0,97

4. Insanlarla konusurken yiiziimii digerlerinden 34 162| 099 | 1,71 |1,14
yana ¢eviririm.

5. Konusurken bana dokunduklarinda

34 2,38 | 1,10 | 2,68 |1,04
uzaklasirim.

6. Insanlarla konusurken rahat bir viicut

pozisyonum vardir. 34 329 | 094 | 3,53 |0,71

7. Insanlarla konusurken kas catarim. 34 209 | 0,97 | 2,00 |1,02

8. Insanlarla konusurken gz temasindan

k 34 1,47 | 083 | 1,71 |0,97
acinirim.

9. Insanlarla konusurken gergin bir viicut 34 1,82 | 0,72 | 1,88 |0,91
pozisyonum vardir.

10. Insanlarla konusurken onlara yakin oturur ya

da yakim dururum. 34 |318)| 094 | 335098

11. insanlarla konusurken sesim monoton ya da

donuktur 34 2,09 | 0,87 | 2,03 [1,00

12. Insanlarla konusurken ¢esitli sdyleyis

ifadeleri kullanirim. 34 3,06 089 | 3,38 |0,78

13. Insanlarla konusurken el hareketleri yaparim. 34 2,85| 1,02 | 3,26 |0,90

14. Insanlarla konusurken canlandirma yaparim. 34 2,44 | 0,89 | 3,03 |1,00

15. Insanlarla konusurken bir sey ifade etmeyen

(bos) yliz ifadem vardir. 34 1,501 0,79 | 1,62 |0,82

16. insanlarla konusurken onlara daha yakin 34 3,29 | 0,91 | 3,62 |0,92
dururum.
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On test Son Test
N Ort. SS Ort. | SS

17. Insanlarla konusurken direk onlara bakarim. 34 406 | 0,85 | 4,06 |0,92
18. Insanlarla konusurken sertimdir. 34 2,38 | 085 | 2,18 |0,97
19. Insanlarla konusurken ¢esitli ses tonlarim 34 207| 097 | 329 |084
vardir.
20. Insanlarla konusurken jest yapmaktan
Kacinirim. 34 2,35 0,92 | 2,32 (0,91
21. Insanlarla konusurken onlara dogru egilirim. 34 268 1,09 | 3,24 |1,02
22. 1 0

: _Insanlarla konusurken goz temasini devam 34 304 | 092 | 406 |0,89
ettirirm.
23. Insanlarla konusurken onlara yakin
oturmamaya ya da yakin durmamaya ¢aligirim. 34 1911 097 ) 218 11,19
24. Insanlarla konusurken onlardan uzaklasirim. 34 150 0,62 | 1,65 |0,77
25. Insanlarla konusurken onlara giiliimserim. 34 3,85| 0,89 | 4,06 |0,69
26. Insanlarla konusurken onlara dokunmaktan 34 271 122 | 291 |1,16
kacinirim.

Sozsliz  iletisim Olgegi ortalamalarima bakilacak olursa; “Insanlarla

konusurken monoton ya da donuk bir ses kullanirim.” “Insanlarla konusurken
yiiziimii digerlerinden yana ceviririm.” “Insanlarla konusurken kas ¢atarim.”
“Insanlarla konusurken gdz temasindan kacinirim.” “Insanlarla konusurken gergin
bir viicut pozisyonum vardir.” “Insanlarla konusurken sesim monoton yada
donuktur.” “Insanlarla konusurken bir sey ifade etmeyen (bos) yiiz ifadem vardir.”
“Insanlarla konusurken onlara yakin oturmamaya yada yakin durmamaya ¢alisirim.”
“Insanlarla konusurken onlardan uzaklasirim.” Maddelerinin &n testte diisiik diizeyde

oldugu goriilmektedir.

Bunun sebebi de maddeler incelendiginde tiim ifadelerin olumsuzluk
icerdigini, sozsiiz iletisimde istenmedik davranislar oldugu goriiliir. Bu maddelerin

son test puan ortalamalarina bakildiginda ise anlamli bir artis olmadigr hatta bazi
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maddelerde diisme oldugu goriilmektedir. Buradan da NLP egitiminin saglik
yoneticilerinin sozsiiz iletisim Olgeginin diisme gosteren maddelerinde aslinda

olumlu etki yaptig1 sonucuna varilabilir.

Sozsiiz iletisim Olgegi ortalamalarinin On testte orta diizeyde olan maddeleri;
“Insanlarla konusurken el hareketi yapmak icin ellerimi ve kollarimi kullanirim.”
“Digerleriyle konusurken omuzlarina ya da kollarina dokunurum.” “Konusurken
bana dokunduklarinda uzaklasirim.” “Insanlarla konusurken rahat bir viicut
pozisyonum vardir.” “Insanlarla konusurken onlara yakin oturur ya da yakin
dururum.” “Insanlarla konusurken cesitli soyleyis ifadeleri kullanirim.” “Insanlarla
konusurken el hareketleri yaparim.” “Insanlarla konusurken canlandirma yaparim.”
“Insanlarla konusurken onlara yakin dururm.” “Insanlarla konusurken sertimdir.”
“Insanlarla konusurken cesitli ses tonlarim vardir.” “Insanlarla konusurken onlara

dogru egilirim.” “Insanlarla konusurken onlara dokunmaktan kag¢inirim.” Ifadeleridir.

Bu maddelerin sontest ortalama puanlarinda en biiyiik artisgin “Insanlarla
konusurken el hareketleri yaparim.” “Insanlarla konusurken canlandirma yaparim.”
“Insanlarla konusurken onlara dogru egilirim.” “Insanlarla konusurken el hareketi
yapmak icin ellerimi ve kollarimi kullanirim” maddelerinde oldugu goriilmektedir.
“Insanlarla konusurken sertimdir ” ifadesinde ise sontest de bir diisme goriilmiistiir.
Bu durum katilimcilar igin olumlu bir gelisim oldugu i¢cin NLP egitiminin sdzsiiz
iletisimin bu maddesi iizerinde etkisi oldugu soylenebilir. Diger maddelere
bakildiginda da sontest ortalamalarinda yiikselme oldugu fakat bu yiikselmelerin ¢ok

anlamli olmadig1 gortilmiistiir.

On test ortalamalarinda “insanlarla konusurken gdz temasini devam
ettiririm” “insanlarla konusurken onlara giiliimserim” maddelerinin yiiksek diizeyde
oldugu goriilmektedir. Bu maddelerin son test ortalamalarinda da bir yiikselme
oldugu bu durumda NLP egitiminin bu ifadeler iizerinde de bir etkisinin oldugu

sOylenebilir.
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Tablo 12: Sozsiiz iletisim Olcek Puanin Betimsel Istatistigi

N Puan Min. Max. Ort. Std.
arahig puan puan Sapma
On Test 34 26-130 72,00 118,00 93,47 10,85
SonTest 34 26-130 67,00 115,00 96,18 | 12,49

Tablo 12°de Sozsiiz iletisim 6lgek puaninin betimsel istatikleri verilmistir.

Toplam puan hesaplanmast Veri Toplama Aract boliimiinde detayli olarak

verilmistir. Elde edilen puan 26 ile 130 arasindadir. On test i¢in ortamala 93,47 ken,

son teste ortalama 96,18 olmustur. Olgek puan1 10’ar esit araliklara boliinmiis ve her

araliktaki katilimer sayist Tablo 13’de verilmistir. Katilimcilarin ¢ogunlugu hem 6n

testte hem de son testte 90 ile 100 arasinda puan almistir. Egitimden sonra 100’{in

lizerinde puan alan katilime1 sayisinda artig olmustur.

Tablo 13: Sézsiiz iletisim Olcek Puanlarimin Gruplara Gore Frekanslari

On test Son test
Frekans | Yiizde |Frekans| Yiizde
80 ve alt1 6 17,6 4 11,8
81-90 6 17,6 6 17,6
91-100 14 41,2 11 324
101-110 7 20,6 8 23,5
111-120 1 2,9 5 14,7
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Varsaymm Testi : Hipotez testinden 6nce, uygun analiz yontemini bulmak
icin, degiskenlerin dagilimi incelenmistir. Olgekten elde edilen puanlarin normal
dagilim gosterip gostermedigi Shapiro Wilk testi ile 6n test ve son test i¢in ayr1 ayri
kontrol edilmistir. Tablo 14’de toplam puan igin Shapiro-Wilk istatistikleri ve
istatistigin anlamli olup olmadig1 verilmistir. Shapiro Wilk hipotez testi 6n test ve
son test puanlarin normal dagilima sahip oldugunu gostermistir. Bu sebeple 6n- test
ve son-test puanlar1 arasindaki degisimi test etmek icin, Eslestirilmis Orneklem T

testi kullanilmistir.

Tablo 14: Normal Dagihm Testi — Sozsiiz Iletisim Olcek Puam

On test Son test
Shapiro- df Sig. Shapiro- df Sig.
Wilk Wilk
,976 34 ,632 ,963 34 ,291

Eslestirilmis Orneklem T testi sonuglarma gére t(33)=-2,09 (P=0.044), son
test puant (M=96,18) 6n test puanindan (M=93,47) istatiksel olarak anlaml1 miktarda
yiiksektir. Buna gore aragtirmanin son aragtirma varsayimi olan “NLP egitimi saglik
yoneticilerinin, saglik kurum ve Orgiitlerinde so6zsliz iletisim kullanimlarini

arttirmaktadir.” dogrulanmastir.

Sozsiiz iletisim Olgegi madde ortalamasi ve standart sapma istatistiklerinde
(Tablo 11) anlatildig: gibi 7., 11., 18. ve 20. maddeler digindaki biitiin maddeler de
az da olsa bir artig gdzlenmistir. Azalma gozlenen maddelerin icerigi incelendiginde,
aslinda azalmanim katilimcilarda olumlu bir gelisim gosterdigi sdylenebilir. Ornegin;
madde 11 “ Insanlarla konusurken sesim monoton ya da donuktur.” ve madde “18.
Insanlarla konusurken sertimdir.” Sozsiiz iletisim Olgegi Eslestirilmis Orneklem T

Testi’nde bulunan maddeler Tablo 15°de verilmistir.
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Tablo 15: Sozsiiz Iletisim Olcegi Eslestirilmis Orneklem T Testi Sonuglar
T Sig.

1. insanlarla konusurken el haraketi yapmak igin ellerimi ve kollarimi| -2.324° .020
kullanirim.
2. Digerleriyle konusurken omuzlarina yada kollarina dokunurum. -1.517° 129
3. Insanlarla konusurken monoton yada donuk bir ses kullanirim. -.146° .884
4. Insanlarla konusurken yiiziimii digerlerinden yana geviririm. T4 439
5. Konusurken bana dokunduklarinda uzaklasirim. -1.613° 107
6. Insanlarla konusurken rahat bir viicut pozisyonum vardir. -1.615° .106
7. Insanlarla konusurken kas catarim. -.619° 536
8. Insanlarla konusurken gz temasindan kaginirim. -1.903 057
9. Insanlarla konusurken gergin bir viicut pozisyonum vardr. -471° 637
10. Insanlarla konusurken onlara yakin oturur ya da yakin dururum. -T73° 440
11. insanlarla konusurken sesim monoton ya da donuktur. -122° 903
12. Insanlarla konusurken cesitli sdyleyis ifadeleri kullanirim., -2.011° 044
13. insanlarla konusurken el hareketleri yaparim. -2.725° .006
14. insanlarla konusurken canlandirma yaparim. -3.750° .000
15. insanlarla konusurken bir sey ifade etmeyen (bos) yiiz ifadem vardur. -.893° 372
16. Insanlarla konusurken onlara daha yakin dururum. -1.519° 129
17. insanlarla konusurken direk onlara bakarim. .000° 1.000
18. insanlarla konusurken sertimdir. -1.485° 138
19. Insanlarla konusurken cesitli ses tonlarim vardir. -1.945° 052
20. Insanlarla konugurken jest yapmaktan kaginirim. -.136° 891
21. Insanlarla konusurken onlara dogru egilirim. -2.808" .005
22. Insanlarla konusurken géz temasini devam ettirirm. -.943° .346
23. Insanlarla konusurken onlara yakin oturmamaya ya da yakin| -1.502° 133
durmamaya ¢aligirim.
24. insanlarla konusurken onlardan uzaklasirim. -1.107° .268
25. Insanlarla konusurken onlara giiliimserim. -1.470° 142
26. Insanlarla konusurken onlara dokunmaktan kaginirim. -1.059° 290
b. Negatif siralama c. Positif siralama d. Negatif siralamanm toplami pozitif siralamanin toplamina. esit
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Egitim sonrasi istatistiksel olarak anlamli artig gosteren Olgek maddeleri
Tablo 15°de incelenecek olursa; en biiyiik artisin 1. Madde “Insanlarla konusurken el
hareketi yapmak igin ellerimi ve kollarimi kullanirim.” 12. Madde “Insanlarla
konusurken cesitli sdyleyis ifadeleri kullanirim.” 13. Madde “Insanlarla konusurken
el hareketleri yaparim.” 14. Madde “Insanlarla konusurken canlandirma yaparim.” ve
21. Madde “Insanlarla konusurken onlara dogru egilirim” ifadelerinde oldugu

gorilmektedir.

Buna sebep NLP’nin ne sdyledigin 6nemli ama nasil sdyledigin daha énemli
ilkesi olabilir. Ciinkii NLP’ye gore iletisim {i¢ dille gergeklesir. Beden dili, ses tonu
ve kelimeler. NLP’da iyi bir iletisim igin beden dilinin aynalanmasi, metaforlarin
(konu anlatiminda kullanilan benzetmeler) iyi kullanilmasi ve temsil sistemlerinin iyi

bilinmesi gerekmektedir.

Temsil sistemlerine gore kisiler gorsel, isitsel ve dokunsal olarak ti¢e ayrilir.
Bu temsil sistemlerine sahip kisilerin farkli kisilik 6zellikleri, farkli diisiince
sistemleri ve farkli davranis bicimleri vardir. Ornegin; gorsel temsil sistemine sahip
kisilerin daha ¢ok gorsellikle ilgili kelimeleri kullanma egilimleri vardir. Ayni zaman

da iletisim sirasinda el kol hareketlerini daha sik kullanirlar.

Egitime katilan kisilerin egitim sirasinda kendi temsil sistemlerini 6Zgrenmis
olmalar1 ve bu temsil sistemlerine gore kendi kisilik 6zelliklerini daha iyi tanimalari
nedeniyle, egitimden sonra 1. Made “Insanlarla konusurken el hareketi yapmak igin
ellerimi ve kollarimi kullanirim.” 12. Madde “Insanlarla konusurken gesitli sdyleyis
ifadeleri kullanirim.” 13. Madde “Insanlarla konusurken el hareketleri yaparim.” ve
21. Madde “Insanlarla konusurken onlara dogru egilirim” ifadelerindeki puanlarin

yiikselmesine sebep olmus olabilir.

Metaforlarin kullanilmasi kisinin zihninde olaylar1 daha iyi canlandirip daha
etkili diisiinmesini saglamasi1 yoniinden iletisimin daha etkili olacagi konusuna yer
verilmis olmasi da egitim sonrasinda 14. Madde olan “Insanlarla konusurken

canlandirma yaparim.”ifadesi puaninin yilikselmesine neden olmus olabilir.
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SONUC

NLP’nin ag¢ilimi  Zihin Dili Programlamasidir. Noro kelimesi kisinin
diisiince, davranig ve algilarina yonelik beyinsel siireglere yapilan gonderilerdir.
Bunlar goérme, duyma, hissetme, tat alma gibi duyusal norolojik siireglerdir.
Linguistik kelimesi ise kisinin anlayisini etkileyen ve iletisime dayali dilsel
modellerdir. Programlama kelimesi de davranista ve sonugta arzu edilen
degisiklikleri gerceklestirmek icin duygulari, inanglar1 ve diisiinceleri diizenleme

bi¢imidir.

NLP’ye gore herkesin kendine 6zgii diisiince ve davranis bigimleri, benzersiz
duygulari, tutumlart ve inanglart vardir. Dis diinyadan edinilen deneyimler bes
duyuyla bir siizgecten gecirilip i¢sel duyular ile birlikte hedefler sekillendirilir. Tiim
bu algilar beyne sinirsel pencereler araciligiyla ulasir ve dilde bu diisiince ve algilari
iletisimde kullanir. Beyin ise bunlarin sonucu kisinin olusturdugu bu kisisel tavirlari

bilgisayar gibi programlayarak yagam bi¢imine doniistiiriir.

NLP yeni bir olgu olmasina ragmen son zamanlarda hizla gelismekte ve
yayginlagmaktadir. Merak uyandiran bir yapiya sahip olmasi, iletisimin 6n planda
oldugu ve iletisimi gelistirmek i¢in kullanilan tekniklerin {izerinde durmasi nedeniyle
bugiin NLP egitim, yonetim, pazarlama gibi daha bir¢ok alanda uygulanmakta ve
uygulanmak istenmektedir. Insan davranis ve tutumlariyla ilgilenmesinden dolayida ,

insan olan her yerde uygulanabilir bir kavram oldugunu séylemek dogru olacaktir.

Glinlimiizde ¢ogu sirket NLP egitimlerini cok dnemsemekte ise alimlarda bu
egitimi almis kisileri tercih etmektedir. Ya da kurumunda g¢alismakta olan kisilerin
iletisim becerilerini arttirmak, motivasyonu ve basar1 oranini yiikseltmek, kisiler
arasindaki uyumsuzlugu en aza indirmek gibi sebeplerle bu egitimi almalarim

saglamaktadir.

Iletisim diisiince, bilgi ve duygularin sozciik, yaz1 ve resim gibi semboller
kullanarak anlasilir hale getirilmesi, paylasilmasi ve etkilesim saglanmasidir. Etkili
bir iletisimin amaci; iletilmek istenilen mesaji karsidaki kisiye amaglanilan bigimde

iletebilmek, istenen tutum degisikligini saglamak ve ortak bir anlayis olusturmaktir.
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Bir yoneticinin sahip olmasi gereken en 6nemli olgulardan biri de iyi ve etkili
bir iletisim becerisine sahip olmasidir. Ister saglik alaminda, ister egitim, spor,
pazarlama alaninda olsun tiim ydnetici kadrosunda calisan kisilerin iletisim
alanindaki basarisi o kurumun basarisini arttiracaktir. Bu sebeplerden dolay1 bu tez
calismamizda kurumda g¢alismakta olan saglik yoneticilerinin iletisim becerilerini

arttirmak i¢in NLP egitimi almalar1 saglanmistir.

Yiiriitiilen tez calismasinda saglik yoneticilerinin NLP egitim Oncesi ve
sonrasi iletisim tarzi, sozsliz iletisim diizeyi ve kisiler arasi iletisim siireci tizerindeki
etkileri belirlenmeye calisilmistir. Orneklem grubunun demografik 6zellikleri anket
yardimiyla degerlendirilmistir. Bu arastirmanin temel amaci; isletmelerde calisanlar
icin gerekli olan temel becerilerden biri olarak kabul edilen orgiitsel iletisim
becerilerinde, NLP iletisim egitiminin, agilimlar1 verilen ¢esitli faktorlerde bir fark

yaratip yaratmadiginin belirlenmesidir.

Bu caligmada egitimin etkinligi ii¢ kriter bazinda “iletisim tarzi, sdzsiiz
iletisim diizeyi ve kisiler arasi iletisim siireci” egitim dncesi ve sonrasi Ol¢iilmiistiir.
Egitim kurumda g¢alisanlarin tamamina uygulanamadigi i¢in, uzun vadede orgiitsel
diizeyde ulasilan sonuglar dlgiilmemistir. Hazirlanan 6lgme araci 34 kisiden olusan

egitim alan gruba Ontest ve sontest olarak uygulanmustir.

Arastirma bulgulart sonunda elde edilen sonucglara bakilacak olursa;
Arastirmaya katilan katilimcilarin ¢ogunun 31 ile 45 yas aralifinda oldugu
goriilmektedir. Bu da yonetici kadrosuna gelmeden once mesleki alanda belli bir
tecriibe gerektirmesi ve alaninda basar1 sergileyen kisilerden segiliyor olmasi,
yonetici  kadrosunun genelinin orta yas grubundan olusmasina sebep olarak
gosterilebilir. Ayrica yoneticilerin ¢aligma yillarma gore dagiliminda da ¢ogunlugun
16 yil lizerinde oldugu goriilmiistlir. Bu da ydneticilerin mesleki agidan da tecriibeli

bir gruptan olustugunu dogrulamaktadir.

Arastirma verilerilerinden elde edilen sonucglara gore egitime katilan saglik
yoneticilerinin ¢ogunlugunun kadinlardan olustugu goriilmektedir. Hastanelerde ki
birim yOneticilerinin hemsirelik mesleginden olugsmasi bu meslegi de toplumumuzda
bayanlarin tercih etmesi bdyle bir fark olusmasina sebep olmus olabilir.
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Bununla birlikle egitim durumlar karsilagtirildiginda  onlisans ve lisans
mezunu olanlarin sayisinin yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bunun sebebi ise yoOnetici
olabilmek icin tecriibenin yani sira egitim durumunun da yiiksek olmasi sartidir.
Katilimcilarin daha once iletisimle ilgili egitim alma durumuna bakilacak olursa
cogunlugunun iletisgimle ilgili egitim almadigi belirlenmistir. Buda egitimin

etkinliginin artmasina neden olmus olabilir.

Calismanin varsayimlari incelendiginde “NLP egitimi saghk yoneticilerinin,
saghk kurum ve orgiitlerinde Kisileraras: iletisim siire¢lerine katilimini
arttirmaktadir” varsayimi dogrulanmigtir. NLP egitimi saglik yoneticilerinin
baskalartyla empatik iletisim kurabilme, insanlarin sozsiiz ifadelerinden zihinsel
siireclerine kisa siirede ulasip ortak deneyim alanmi olusturabilme, diislincelerini
davranigsa doniistiirerek  karsisindaki  kisileri  kolaylikla ikna edebilme ve
yonlendirebilme de farkindalik yaratmistir. Buna sebep NLP egitim iceriginde etkili
bir iletisim i¢in uyum ve aynalama teknikleriyle ortak deneyim alanlari
olusturabilme, temsil sistemleri ile ikna stratejileri gelistirebilme, ikna stratejileri ile

davranis degisikligi yapabilme ve yonlendirebilme tekniklerinin bulunmasi olabilir.

“NLP egitimi saghk yoneticilerinin, arkadas canhs1 iletisim tarz
sergileme diizeylerini arttirmaktadir” varsayimi dogrulanamamistir. NLP egitim
oncesinde saglik yoneticilerinin arkadas canlisi iletisim tarzi sergileme diizeyleri
yiiksek bulunmustur. Bu durum egitime katilan saglik yoneticilerinin arkadas canlisi
kisilik 6zelligi tasidiginin gostergesi olabilir. Ciinkii arkadas canlis1 kisiler duygusal
davranis sergileyerek, kolaylikla iletisim kurabilecek sosyal bir yapiya sahiptir.
Egitim sonrasinda da arkadas canlis1 iletisim tarzi sergileme diizeyinde artis

olmustur. Fakat bu artis ¢ok yiiksek diizeyde olmamustir.

“NLP egitimi saghk yoneticilerinin, etki birakan iletisim tarz1 sergileme
diizeylerini arttirmaktadir” varsayimi dogrulanamamistir. Saglik yoneticilerinin
etki birakan iletisim tarzi sergileme diizeyleri egitim Oncesinde orta diizeydeyken,
egitim sonrasinda yiliksek diizeye ulastigi goriilmiistiir. Bu sonuglara gore NLP
egitiminin saglik yoneticileri acisindan etki birakarak iletisim tarzi sergileme

diizeyleri lizerinde etkili olabilecegi sdylenebilir.
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“NLP egitimi saghk yoneticilerinin, rahat iletisim tarzi sergileme
diizeylerini arttirmaktadir” varsayimi dogrulanamamistir. Arastirma verilerinde
saglik yoneticilerinin, rahat iletisim tarzi sergileme diizeyleri egitim dncesi ve egitim
sonrasinda orta diizeyde oldugu goriilmiistiir. Bu durum NLP egitiminin saglik
yoneticilerinin rahat iletisim tarzi sergileme diizeyleri iizerinde etkisinin olmadigini
gostermektedir. Insan sagligmin hayati 6Snem arz etmesi ve hasta her zaman haklidir
ilkesi dogrultusunda hareket etmeleri saglik yoneticilerinin gerek biribirleriyle,
gerekse calisanlari ve hastalariyla olan iletisimlerinde rahat bir iletisim tarzi

sergileyememelerine sebep oluyor olabilir.

“NLP egitimi saghk yoneticilerinin, tartismaci iletisim tarzi sergileme
diizeylerini diisiirmektedir” varsayimi dogrulanamamistir. Cilinkii  Saglik
yoOneticilerinin tartismaci iletisim tarzi sergileme diizeyleri egitim Oncesinde orta
diizeyde oldugu egitim sonrasinda da bazi maddelerinde diisme oldugu ve geneline
bakildiginda da anlamli bir diisme olmadig1 goriilmiistiir. Tartismaci iletisim kuran
kisiler genellikle bir diisiince ve goriis lizerinde idda eden, karsisindakilerden siirekli
kanit isteyen, olumsuzluklar {izerine gitme 6zelliklerinden dolay1 aslinda istenmeyen
bir iletisim tarzidir. Tartigmact iletisim tarzinda bir yiikselme olmayist egitim

sonrasinda istenen olumlu bir gelisme olarak goriilebilir.

“NLP egitimi saghk yoneticilerinin, ilgili iletisim tarzi sergileme
diizeylerini arttirmaktadir” varsayimi dogrulanmigtir. Arastirma sonucu verilerine
gore egitim Oncesi orta diizeyde olan ilgili iletisim tarzi sergileme diizeyi, egitim
sonrasinda yiiksek diizeye ulastigi goriilmiistiir. Bu durum egitim agisindan anlamli
bir artistir. Ciinkii ilgili iletisim tarzi1 sergileyen kisiler iyi bir dinleyici becerisi
kazanmus kisilerdir. lyi bir dinleyici olma 6zelliklerinden dolay: girdikleri iletisimi
kesintiye ugtatmazlar ve ¢atigmalarin dogmasina engel olurlar. Bu da her yoneticinin

sahip olmasi gereken iletisim becerisinden biridir.

“NLP egitimi saghk yoneticilerinin, kesin iletisim tarz1 sergileme
diizeylerini arttirmaktadir” varsayimi dogrulanamamistir. Saglik yoneticilerinin
kesin iletisim tarzi sergileme diizeyleri hem 6n testte hem de son testte yliksek

diizeyde oldugu goriilmiistiir. Bu durum saglik yoneticilerinin kesin iletisimci bigimi

124



olan kavramlar1 belirsizlige yer vermeyecek sekilde agiklayan kisisel Ozelligi
sergilediklerinin gostergesidir. Saglik alaninda yapilacak olan en kiiciik bir hata veya
tereddiit insan sagligini1 hayati tehlikeye sokabilecek boyutta olmasi tiim ¢alisanlarin
hizmet sunumunda kendi  goérev ve vyetkileri dogrultusunda siirdiirmesi ve
yoneticilerinde herhangi bir hak iddiasinda belgelendirme yapabilmeleri
gerekliliginden kaynaklaniyor olabilir. Kesin iletisim tarzinin son test puaninda
yiikselme olmas1 NLP egitiminin saglik yoneticilerinin kesin iletisim tarzi sergileme
diizeyleri ilizerinde etkisinin oldugunu gostermektedir. NLP egitim igeriginde hedef

belirleme ve basari straatejilerinin bulunmasi buna sebep olmus olabilir.

“NLP egitimi saghk yoneticilerinin, sozsiiz iletisim tarzi sergileme
diizeylerini arttirmaktadir” varsayimi dogrulanamamistir. Arastirma  veri
sonuclarina gore yoneticilerin sdzsiiz iletisim tarzi sergileme diizeyleri son testte artis
gostermistir. NLP egitim igeriginde g6z erisim ipuglari, el-kol hareketlerinin
anlamlari, etkili bir uyum i¢in beden dilinin aynalanmasi konularinin bulunmasi buna

sebep olarak gosterilebilir.

“NLP egitimi saghk yoneticilerinin, dramatize eden iletisim tarz
sergileme diizeylerini arttirmaktadir” varsayimi dogrulanmistir. Arastirma veri
sonuglarma gore egitim sonrasinda saglik yoneticilerinin dramatize eden iletisim
tarz1 sergileme diizeylerinde anlamli bir artis olmustur. Buna sebep NLP egitim
iceriginde metaforlar  konusunun olmas:t olabilir. Metafor iletisim sirasinda

hikayelerden, mecazlardan ve abartmalardan yararlanilan durum oykiileridir.

“NLP egitimi saghk yoneticilerinin, acik iletisim tarz1 sergileme
diizeylerini arttirmaktadir” varsayimi dogrulanamamuistir. A¢ik iletisim kuran kisi
genellikle ruh halini kolaylikla digsa vuran, kendileri hakkinda siklikla bilgi veren,
hisleri 6n planda ve duygulariyla hareket eden karaktere sahiptirler. Oysa iyi bir
yonetici duygusalliktan kaginmali ve objektif olmalidir. Bu durumda NLP egitiminin
saglik yoneticilerinin, agik iletisim tarzi sergileme diizeylerini arttirmamasi olumlu

bir gelisme olarak gortilebilir.

“NLP egitimi saghk yoneticilerinin, baskin iletisim tarzi1 sergileme
diizeylerini arttirmaktadir” varsayimi dogrulanamamistir. Arastirma veri
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sonuclarina gore baskin iletisim tarzi ortalama puanlarinin 6n testte orta diizeyde
oldugu son testte de anlamli bir artisin olmadig goriilmistiir. Baskin iletisim tarzi
bi¢cimi genellikle otoriter, yarismaci, miicadeleci ve giriskenligi icermektedir. Bu
durum NLP egitiminin saglik yoneticilerinin, baskin iletisim tarzi sergileme

diizeyleri lizerinde bir etkisinin olmadigin1 gostermektedir.

“NLP egitimi saghk yoneticilerinin, iletisimci imaj1 sergileme diizeylerini
arttirmaktadir” varsayimi  dogrulanamamuistir. Arastirma sonuglarina  gore
yoneticilerin iletisimci imaj1 sergileme diizeyleri son testte ¢ok anlamli olmayan bir
yiikselme gostermistir. Iletisimci imaji kisinin kendini konumlandirdig: iletisim
becerisir. Bu durum NLP egitiminin saglik yoneticilerinin, iletisimci imaj1 sergileme

izerinde bir etkisinin olmadig1 izlenimini yaratmaktadir.

“NLP egitimi saghk yoneticilerinin, saghk kurum ve orgiitlerinde sozsiiz
iletisim kullammmlarim1 arttirmaktadir” varsayimi dogrulanmistir. Arastirma
sonuclarina gore sozsiiz iletisim maddelerinin ¢ogunda bir artis gozlenmistir. Artis
gostermeyen maddeler ise iletisimde olumsuz ifadeler olmasi nedeniyle aslinda
artisin olmamasi olumlu bir gelisme olarak goriilebilir. NLP egitim igeriginde iyi bir
iletisim i¢in beden dilinin aynalanmasi ve metaforlarin kullanimi sozsiiz iletigim

kullanimini arttirmis olabilir.

Tez calismast nedeniyle verilen NLP egitiminden yola ¢ikarak elde edilen
bilgiler ve veriler 1s131nda NLP tekniklerinin iletisim siiregleri lizerinde saglik kurum
ve kuruluslarinda etkili oldugunu ve o6nemli katkilarda bulundugunu sdylemek

mumkindiir.

Diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de NLP ile ilgili ¢esitli egitimler ilgi
gormekte ve bu konuda yazilan eserlerin sayisi giin gegtikce artmaktadir. Bu
konularda yapilacak olan yeni aragtirmalar sonucunda elde edilen bilgilerin daha
dogru ve daha etkin bir sekilde kullanilmasiin yolu agilacaktir. Bu yiizden de
bilimsel olarak yapilan arastirmalarin gerek is diinyasinda gerekse sosyal cevrede,
daha etkili olmasi ve yapilan bu arastirmanin bundan sonraki arastirmalara yol

gostermesi beklenmekte ve umulmaktadir.
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EKLER
EK-1: Demografik Bilgi Formu

Sayin Katilimci

Bu calismada Saglik Bakanligina bagli Tire Devlet Hastanesinde NLP
Egitiminin,saglik yoneticilerinin iletisim tarz1 , sozsiiz iletisim diizeyi ve kisiler arasi
iletisim siireci tlizerindeki etkilerinin degerlendirilmesi amaglanmistir.Calisma
sonuglart  yalmizca  bilimsel bir amagla ve kimseyle paylasiimadan
degerlendirilecektir.

Arastirmaya yapacaginiz katkilardan dolay1r ve ayirdiginiz zamandan dolay1
tesekkiir ederim.

1. Yasmiz.

2. Cinsiyetiniz.
Erkek Kadin

3. Hastanede c¢aligsma siireniz.
4. Mesleki ¢alisma siireniz.

5. Egitim durumunuz

Lise/Mesleki Lise  Onlisans Lisans Yiikseklisans  Doktora

6. Medeni Durumunuz
Evli Bekar

7. Daha once iletisim ile ilgili egitim aldiniz m1

Evet Hayir

8. Calistiginiz Bolim
Ozellesmis Birimler (Acil,Yogun Bakim,Ameliyathane,Diyaliz)
Dahili Birimler
Cerrahi Birimler

Diger
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EK-2: Kisiler Arasi iletisim Siireci Olcegi

]
Z
g €l 5 £
Kisiler Arasi iletisim Siireci g @ g =y g § c §
2 | X 2 5 2 0 L 3
EIEEZEz |52
= = =S| 2 E =
< v R o = = S <
4 ¥ M| Z M| X X
Kendi algi ve duygularima dair farkindalikla | 1 3 4 |5
empatik iletisim kurabiliyorum.
Bagkalariin alg1 ve duygulara dair farkindalikla | 1 3 4 |5
empatik iletisim kurabiliyorum.
Insanlarin sézel ifadelerinden zihinsel siireclerine | 1 3 4 |5
iliskin verilerine kisa siirede ulasip ortak deneyim
alani olusturabiliyorum.
Insanlarin sozsiiz ifadelerinden zihinsel siireclerine | 1 3 4 |5
iliskin verilere kisa siirede ulasip ortak deneyim
alan1 olusturabiliyorum.
Diisiincelerimi davranisa dontstiirerek | 1 3 4 |5
karsimdakileri kolaylikla ikna edebiliyorum.
Diisiincelerimi davranisa dontstiirerek | 1 3 4 |5
karsimdakileri kolaylikla yonlendirebiliyorum.
Kisiler arast iligkilerimdeki ¢atigsmalart etkili | 1 3 4 |5

bigimde yoneterek uzlagma yaratabiliyotum
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EK-3: Tletisim Tarz1 Olgegi

(V] [}
Iletisim Tarzi = £ =
S5 S | S8 | S8
S22 | §8|a |<ga
Her tiir insanla rahatlikla iletisime girebilirim. 1 2 3 4 5
1
Kolaylikla giilerim. 1 2 3 4 5
2
3 | Insanlara hayranligimi kolaylikla ifade ederim. 1 2 3 4 5
Soylediklerim genellikle insanlar {izerinde etki birakir. 1 2 3 4 5
4
5 | Iletisim kurdugum insanlar {izerinde, beni hatirlatacak 1 2 3 4 5
belirli bir izlenim birakirim.
6 | Baskalarinin katkilarin1 arkadasca olmak adina siklikla 1 2 3 4 5
dile getiririm.
7 | Konugsmamda biraz gergin bir hava vardir. 1 2 3 4 5
8 | Cok rahat bir iletisimciyimdir. 1 2 3 4 5
9 | Biriyle fikir ayrilig1 yasadigimda vakit kaybetmeden 1 2 3 4 5
iistiine giderim.
10 | Birine, iletisim kurarken sdyledigi seyi her zaman aynen 1 2 3 4 5
tekrar edebilirim.
11 | Ses tonum kolaylikla ayirt edilebilir. 1 2 3 4 5
12 | Insanlarda belirgin bir izlenim birakirim. 1 2 3 4 5
13 | Heyecanim bazen konusmamin ritmini ve akisin etkiler. 1 2 3 4 5
14 | Baski altinda sakin bir konugsmaciyimdir. 1 2 3 4 5
15 | Bakislarim, iletisim sirasinda tam olarak ne hissettigimi 1 2 3 4 5
yansitir.
16 | Siklikla canlandirma ile anlatim yolunu (dramatize 1 2 3 4 5
etme) tercih ederim.
17 | Yabancilarla birebir iletisim kurmay1 her zaman kolay 1 2 3 4 5
bulmusumdur.
18 | Genellikle karsimdaki insanlar1 dinledigimi gdsterecek 1 2 3 4 5
tepkiler veririm.
19 | Insanlar1 ¢ok iyi tantyincaya kadar onlara kendimle ilgili 1 2 3 4 5
kisisel bilgiler vermem.
20 | Iletisim sirasinda diizenli olarak fikralar, anekdotlar ve 1 2 3 4 5
hikayeler anlatirim.
21 | Iletisim kurarken siirekli olarak el-kol hareketleri 1 2 3 4 5
kullanirim.
22 | Son derece agik bir sekilde iletisim kurarim. 1 2 3 4 5
23 | lletisim sirasinda sesim yiiksek cikar. 1 2 3 4 5
24 | Yabanci insanlarin oldugu bir grupta c¢ok iyi bir | 1 2 3 4 5

iletisimeiyimdir.
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25 | Tartismalarda tam ve kesin tanimlar verilmesi i¢in 1srar 1 2 3 4 5
ederim.

26 | Toplum iginde genellikle ¢cok konusurum. 1 2 3 4 5

27 | Yeni tanistigim kars1 cinsten biri ile konugmay1 1 2 3 4 5
stirdiirmek benim i¢in son derece kolaydir.

28 | lletisim kurarken yiizde yiiz dogru olmaya calisirim. 1 2 3 4 5

29 | Sesim yiiksek oldugu i¢in bir konugmaya kolaylikla 1 2 3 4 5
dahil olabilirim.

30 | Iletmek istediklerimi genellikle bedenimi ve ses tonumu 1 2 3 4 5
kullanarak aktaririm.

31 | Otoriter bir ses tonum vardir. 1 2 3 4 5

32 | Kendimle ilgili kisisel bilgileri kolaylikla agiklarim. 1 2 3 4 5

33 | Toplum ic¢inde baskinimdir. 1 2 3 4 5

34 | Cok tartigmactyimdir. 1 2 3 4 5

35 | Atesli bir tartismaya girdigimde kendimi durdurmakta 1 2 3 4 5
zorlanirim

36 | Son derece arkadas canlis1 bir sekilde iletisim kurarim. 1 2 3 4 5

37 | Tartigmalarda, insanlardan iddialarin1 belgelemeleri ya 1 2 3 4 5
da kanitlamalar1 konusunda 1srarct davranirim.

38 | Baskalariyla birlikte yapilan islerde sorumluluklar1 ben 1 2 3 4 5
istlenmeye caligirim.

39 | Coziilmemis bir tartigmayi yarida kesmek canimi sikar. 1 2 3 4 5

40 | Toplum i¢inde giiclii goériinme egilimindeyimdir. 1 2 3 4 5

41 | Soyleyis tarzim genellikle insanlar {izerinde etki birakir. 1 2 3 4 5

42 | lletisim kurdugum her zaman insanlari cesaretlendirici 1 2 3 4 5
olma egilimindeyimdir.

43 | fletisim kurarken yiiz ifadelerimi etkin bir bicimde 1 2 3 4 5
kullanirim.

44 | Bir noktay1 vurgulamak i¢in ¢ok sik abartili ifadeler 1 2 3 4 5
kullanirim.

45 | Son derece dikkatli (6zenli) bir iletisimeciyimdir. 1 2 3 4 5

46 | Genellikle hissettiklerimi ve duygularimi agik olarak 1 2 3 4 5

ifade ederim

47 TesadUfen bir araya geldigimiz alti kisiden olusan bir grubun Uyeleri arasinda, bliylk

ihtimalle ben; ( Litfen bir segenegi isaretleyiniz.)

[ ] Besinden daha iyi bir iletisimciyimdir.

iletisimciyimdir.

[ ] Uglinden daha iyi bir iletisimciyimdir.

[ 1 Birinden daha iyi iletisimciyimdir.

iletisimciyimdir.
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EK-4: Sozsiiz letisim Olcegi

Sozsiiz iletisim 5 |2 |2
€ c| x| O ~ =
seEl35l 8 |2 <
2823/ |3 |8
1 | insanlarla konusurken el hareketi yapmak icin ellerimi ve 1 2 3 4 5
kollarimi kullanirim.
2 | Digerleriyle konusurken omuzlarina ya da kollarina 1 2 3 4 5
dokunurum.
3 | insanlarla konusurken monoton ya da donuk bir ses 1 2 3 4 5
kullanirim.
4 | insanlarla konusurken yiizimii digerlerinden yana ceviririm. 1 2 3 4 5
5 | Konusurken bana dokunduklarinda uzaklasirim. 1 2 3 4 5
6 | insanlarla konusurken rahat bir viicut pozisyonum vardir. 1 2 3 4 5
7 | insanlarla konusurken kas catarim. 1 2 3 4 5
8 | insanlarla konusurken gdz temasindan kaginirim. 1 2 3 4 5
9 | insanlarla konusurken gergin bir viicut pozisyonum vardir. 1 2 3 4 5
10 | insanlarla konusurken onlara yakin oturur ya da yakin 1 2 3 4 5
dururum.
11 | insanlarla konusurken sesim monoton ya da donuktur. 1 2 3 4 5
12 | insanlarla konusurken cesitli sdyleyis ifadeleri kullanirim. 1 2 3 4 5
13 | insanlarla konusurken el hareketleri yaparim. 1 2 3 4 5
14 | insanlarla konusurken canlandirma yaparim. 1 2 3 4 5
15 | insanlarla konusurken birsey ifade etmeyen (bos) yiiz 1 2 3 4 5
ifadem vardir.
16 | insanlarla konusurken onlara daha yakin dururum. 1 2 3 4 5
17 | insanlarla konusurken direk onlara bakarim. 1 2 3 4 5
18 | insanlarla konusurken sertimdir. 1 2 3 4 5
19 | insanlarla konusurken cesitli ses tonlarim vardir. 1 2 3 4 5
20 | insanlarla konusurken jest yapmaktan kaginirim. 1 2 3 4 5
21 | insanlarla konusurken onlara dogru egilirim. 1 2 3 4 5
22 | insanlarla konusurken géz temasini devam ettiririm. 1 2 3 4 5
23 | insanlarla konusurken onlara yakin oturmamaya ya da yakin 1 2 3 4 5
durmamaya ¢alisirim.
24 | insanlarla konusurken onlardan uzaklasirim. 1 2 3 4 5
25 | insanlarla konusurken onlara giilimserim. 1 2 3 4 5
26 | insanlarla konusurken onlara dokunmaktan kaginirim. 4
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OZGECMIS

02 Ocak 1974 tarihi, Mugla ili Milas ilgesi dogumluyum. ilkokul, ortaokul ve
liseyi Aydin ili Soke ilgesinde bitirdim. 1994 yilinda Soke Saglik Meslek Lisesi
Hemsirelik Béliimiinden mezun oldum. 1995 yilinda izmir ili Tire ilgesinde géreve
basladim. 1999 yilinda Anadolu Universitesi 2 yillik Hemsirelik Yiiksekokulunu
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