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ILETiSIM CATISMALARININ ¢OZUMU iCiN BiR ARAG:
BIRLESTIRICi BIR GUC OLARAK MUZAKERE

An Instrument for Solving Communication Conflicts: Negotiation As a Unifying Power

Dog. Dr. Emel POYRAZ", Dr.Kiibra KURUOGLU?
Marmara Universitesi, iletisim Fakdiltesi,
Halkla iliskiler ve Tanitim B&liim,
istanbul

Ozet: Bu calismanin amaci; drgiitsel etkinligi ve performansi olumsuz sekilde etkileme potansiyeline sahip olan
iletisim ¢atismalarinin yapici bir sekilde; rasyonel akli ve uzun vadeli bakis agisini temsil eden mizakere yoluyla
¢6ziime kavusturulmasinin kurumlara yapacagl olumlu katkinin ortaya konmasidir. Bu arastirmanin 6nemi;
halkla iliskilerin asli misyonlarindan biri ve orgiitsel iletisimin bir ayagi olan ¢ift yonlu simetrik iletisim araciligiyla
anlasmazliklarin giderilmesi, uyusmazliklarin yapici yollarla bertaraf edilmesi, c¢atismalarin ¢éziimlenmesi
konusunda miizakere yaklasimindan yararlaniimasinin Tirkce halkla iliskiler literatiiriine kazandiriimasidir.
iletisim catismalarinin ¢dziime kavusturulmasi hususunda taraflar taraftar yapma amacini giiden halkla
iliskilerin bitlnlestirici mizakere stratejisini kullanmasinin orgiitsel etkinlige olan katkisi 6n plana ¢ikmaktadir.
Catismalarin ¢éziminde isbirligi yapildiginda, batinsel bir ¢ézime ulasmaya, yani ilgili herkesin isteklerini
karsilayacak bir yol bulmaya calisiimaktadir. Bu cercevede; halkla iliskiler baglaminda 6ncelikle mizakere
stratejilerine iliskin teorik bilgiler ele alinip ¢atisma ¢6ziim sirecinde butinlestirici miizakerenin parametreleri
siralanarak bu alana iliskin literatlr taramasi yapilmak suretiyle kuramsal boyutta konuya agiklk getiriimeye
calisilarak okuyucunun dikkatine sunulmustur.

Anahtar sézciikler: iletisim catismalari, catisma ¢6ziimii, miizakere, biitiinlestirici miizakere, halkla
iliskiler, simetrik iletisim

Extended Abstract: The purpose of this study is to reveal the positive contributions which would be made to
the institutions by the negotiation in a constructive way, representing the rational mind and long term
approach to solve the communication conflicts which have the potential to influence negatively the
organizational effectiveness and performance.

This study is important because using the negotiation approach for settling disagreements by using
the two- way symmetrical communication as one of the public relations essential missions and as one leg of the
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organizational communication, for eliminating disputes in a constructive manner, for solving conflicts, would
provide its acquirement by the Turkish public relations literature.

The contribution of the unifying negotiation strategy to the organizational effectiveness used by the
public relations, the purpose of which is to make the parties become supporters regarding the solving of
communication conflicts, is prominent. When conflicts are solved by making a collaboration, efforts are
directed towards reaching an integral solution, a path which would meet the expectations of everyone who is
concerned.

Adopting the negotiation approach in solving the conflicts encountered as a consequence of the
dispute potential existent in the communication process, is eliminating the disagreements in a constructive
manner and, at the same time, is confronting us as a cohesive and unifying power because it focuses on the
gains acquired by the parties altogether. In this context, in our paper the negotiation strategies were relayed
first and then the negotiation parameters were studied in order to be able to draw a framework at hypothetical
dimension.

In our days, the negotiation notion is so much integrated in our lives that the only field where it cannot
be specifically tackled is the world diplomacy. We are confronted with it as an action executed by everybody in
the daily life and especially in the business and working life. In general, negotiation is perceived, for example,
as the total of the discussions held by the irritable workers arbitrator who tries to persuade the syndicate and
the administrative executives reach a common resolution concerning the operation of an automobile or steel
factory for a few more years without strikes or the majority of the negotiators are considered agreement
makers who get what they are after just by oppressing their opponents. In reality, disagreement, negotiation,
collaboration and finally arriving at a consensus is a matter which, in the business life, makes each of us
become a negotiator and on which we spend a considerable part of our working time.

The negotiation theoreticians are talking about two types of negotiations in general. In literature one
is mentioned as distributive and the other as integrative negotiation. In some sources the distributive
negotiation is mentioned as positional negotiation. The distributive negotiations carry some competitive
purposes. One of the parties in this type of negotiation is interested in getting the most and is either very little
interested or not interested at all in what the opponent will get. Since the parties prefer to act to the detriment
of each other instead of collaborating to reach a common agreement concerning the course of events harming
evidently their interests, it is considered that the distributive/ positional negotiation does not provide an
optimal result.

Since in an integrative negotiation the parties consider their interests as part of the deal and their
purpose is to get as many benefits as possible, the negotiation will close with a win- win result. Although in an
integrative negotiation there are numerous subjects and issues to be negotiated, each party is interested in
creating as much value as possible for its own interest and also for the other party’s interest. In order to obtain
the most valued thing sometimes the alternatives are interchanged and the less valuable elements are
dispensed. Both parties interests and priorities are satisfied but it should be always remembered that finding
the alternatives which best serve best both parties’ interests necessitates their collaboration and information
sharing. The two parties have to understand very well both their own and the other party’s key interests.

The negotiation parameters during the conflict solving process can be enumerated as creating a trust
atmosphere, starting a dialogue, listening, empathy, keeping emotions under control and using the “I
“language. Being responsible, being someone trusted by everybody and displaying a consistent behavior
during the course of negotiations provides for the creation of mutual trust, fact which facilitates reaching a
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collaborative solution. The communication carried on dialogue grounds is known as the public relations
negotiation or adaptation model.

Compared to the monological approach, this approach is more humanistic, communication centered,
relation focused and more ethical because is treating the individuals as targets not as instruments. One of the
conditions which should be fulfilled by the communication between two or more people for being considered
dialogue is to accept reciprocally the right to speak whereas in the other case it is just listening to whom
speaks.

Some of the problems encountered during the negotiations are due to the fact that people do not
know how to listen properly. As an interpersonal process, adopting an empathetic attitude during negotiation
will drive the parties closer to each other and, consequently, will facilitate their communication. When people
feel that they are treated with empathy, they feel understood and paid attention to. Being understood and
paid attention to by others is making the individual feel relaxed and comfortable. Consequently, the
empathetic abilities play an important role in establishing healthy interpersonal communications and in solving
the conflicts, as one of the effective elements of negotiation.

Keeping the emotions under control is based on the philosophy of self control, self management and
self examination of the individual’s own drives, desires, passions. The individual can be honest and logical, can
manage unexpected circumstances, cannot be disturbed by new ideas, can focus on him after events just due
to his self control system, only provided that he can manage his emotions. Any display of emotional reactions
during the negotiation process would considerably change the course and shape of the discussion. As Gordon
says, the | message/ | statement is the clear expression of what the individual himself feels when faced with a
situation during the communication process.

The | language is the assertion enounced by the speaking person concerning his emotions, beliefs,
values and is usually expressed in a sentence starting with “I”. Gordon describes the I language as a request for
help from the other party and points out that, in case the message will be given in the | language then the
other party’s reaction would be more positive. For the sake of surmounting the communication conflicts,
choosing the option to use such a language in negotiations would play a role also in reaching the no loser/ win-

win result.

The acquisition of negotiation skills facilitates reaching a constructive solution in case of corporate
intercommunication conflicts, increasing the organizational effectiveness, the improvement of the corporate
climate and the healthy relations management.

This study is based on the axiom that adopting in practice the negotiation approach in the entire
institution or organization, will have a positive impact on many factors such as organizational performance,
loyalty, satisfaction and will consequently contribute to the organizational development.

In the last years it has been observed that investments in the individual education and development
are made not only at formal institutional level but also to a large extend at organizational level. This
educational concept which is expected to serve the continuous development which should become a natural
part of the organization or institutional culture, and also the mission of transformation in the positive sense,
will be a cognitive gain for each employee and at the same time it might reach dimensions which cause
behavioral changes.

. As far as the organizational internal communication conflicts are concerned, the training programs
for developing the negotiation skills organized by the departments responsible of internal organizational
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communications units of the public relations departments will be very helpful for the persons involved in the
conflict to solve this situation to the advantage of every party.

Namely, first it will create awareness in the employees, will make them acquire the mentality that they
should be a part of the solution, not of the problem and will settle the understanding and vision that the
problems can be overcome within the dialogue management process.

The fact that the organizations which want to create and increase the positive perceptions of their
institution at the target public categories level, are handling operations oriented only to the external
stakeholders, might be causing their slow down in the long run.

At this point the organizations have to proceed to revise their point of view and mentality. This would
create the necessity to increase the interest and energy oriented to the interior of the institution and will
increase the performance of the employees.

The matter which is under observation and is given efforts might create a paradigm shift. It can adapt
the peace logic and peace language to all kinds of relations from international relations to interpersonal
relations. Likewise, the conflict solving concept is requiring this. The method of achieving this, is to implement
the integrative negotiation strategy. Integration is equivalent to the function called problem solving/
integration/ collaboration / principled responses. This factor which has the same content, even if mentioned
under different descriptions, is including the principles of the two-way symmetric communication. The meaning
of this principle is to protect the common interest of the parties, to try to reach the most optimal agreement,
to use the mind, strategy and intelligence, to try first to understand the counter party and then to make
yourself understood.

In summary, his study in which we tried to create a change pyramid that can be defined as replacing
the conflict with collaboration, we wanted to emphasize the necessity for the implementation of the
constructive and amicable negotiation technique.

Key Words: Communication Conflicts, Conflict Resolution, Negotiation, Integrative Negotiation, Public
Relations, Symmetrical Communication.

Giris

Gilnlmiizde miizakere kavrami, sadece diinya diplomasisi 6zelinde ele alinamayacak kadar hayatin icindedir.
Ozellikle is ve calisma hayati basta olmak iizere herkesin giinliik hayatinda bile gerceklestirdigi bir eylem olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Genelde miizakere meselesi 6rnegin; bir otomobil ya da ¢elik fabrikasinin grevsiz birkag
sene daha islemesi icin sendika ile idari makamlari uzlastirmaya ¢alisan hirgin isci hakeminin yaptigi gérismeler
olarak algilanir ya da mizakerecilerin ¢ogunlugu istediklerini karsilarindakini ezerek elde eden anlasma yapicilar
diye tasvir edilir. Gergekte anlasmazlik, goriisme, is birligi ve sonunda fikir birligi is diinyasinda her birimizin iyi
birer gorismeci haline gelmemizi saglayan, mesaimizin 6nemli bir kismini harcadigimiz bir konuyu ifade
etmektedir (Economy, 1999: 15).

Latince’de “is siirdiirmek” anlamina gelen “negotiatus” kelimesiyle ifade edilen, ingilizce’de
negotiation olarak gecen miizakere s6zcUgli (Luecke, 2008:6) Wester’'s New World sozliglinde “anlasmaya
ulasmak amaciyla danismak, pazarlk etmek ya da tartismak” olarak tanimlanmaktadir ve pek ¢ok is durumu bu
tanimlamayi karsilamaktadir. Burada anahtar kelime anlasmadir ve miizakerenin de bitiin amaci bir anlasmaya
varmaktir (2008:18).
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Tirkce’de ise muzakere, kdken itibariyle ‘zikr’ kelimesinden tilireyen ve bir seyin zihnimizde mevcut
olmasini istemekle birlikte, onun anlamlari Uzerinde derinlemesine diisiinmek manasindaki ‘tezekkir’
kavramina dayanmaktadir (Bilgiz, 2006: 206). Bu yénlyle miizakere daha derin bakis agisiyla; kisinin zihni, fikri
ve ameli daginikliktan kurtulmasina isaret etmektedir (2006: 230). Turk Dil Kurumu sozliigiinde ise mizakere
“bir konuyla ilgili fikir alisverisinde bulunma, oylasma” olarak ifade edilmektedir (Tiirk Dil Kurumu, TDK, 2014).

iletisim siirecinin dogasinda var olan uyusmazlik potansiyelinin neticesinde yasanan catismalarin
¢6zUmiU noktasinda da miuzakere yaklasimindan yararlanilmasi anlasmazliklarin yapici bir sekilde ortadan
kaldiriimasini saglamakla birlikte taraflarin topyekiin kazanimlarina odaklandigindan bitinlestirici ve birlestirici
bir glic olarak karsimiza ¢gikmaktadir. Bu baglamda, makalemizde 6ncelikle miizakere stratejileri aktariimis ve
ardindan ¢atisma ¢6zUm sirecinde bitlinlestirici miizakerenin parametreleri irdelenerek kuramsal boyutta bir
cerceve cizilmeye calisiimistir.

MUZAKERE TURLERI / STRATEJILERI

Muzakere teorisyenleri genel olarak iki tir mizakere ayrimindan bahsetmektedirler. Bunlardan biri dagitimci
(distributive) mizakere, digeri ise biitlinlestirici (integrative) mizakere seklinde literatiirde yer almaktadir.
Asagidaki tabloda dagitimci ve birlestirici miizakerenin 6zellikleri bazinda barindirdigi farkliliklar karsilastirmali
olarak sunulmustur (Aaron, 2012: 14):

Dagitimci ile Biitiinlestirici Miizakere

Ozellik Dagitimci Biitiinlestirici

Sonug Kazan / Kaybet Kazan / Kazan

Motivasyon Bireysel kazang Ortak ve bireysel kazang

Cikarlar Karsit Farkli ama her zaman karsit olmak
zorunda degil

iligki Kisa vadeli Uzun ya da kisa vadeli

Muzakere konulari Tek Bircok

Secenek takasina gitme Esnek degil Esnek

esnekligi

Cozlim Yaratici degil Yaratici

Kaynak: Marjorie Corman Aaron, Sonug Alici Miizakere, (Cev.Kizilca Yirir), Harvard Business School Press,
Pocket Mentor, Optimist Yayinlari, 2012, s.18.

Dagitimci miizakere bazi kaynaklarda pozisyonel mizakere seklinde de geg¢mektedir. Dagitimci
miizakere rekabet¢i amaclar barindirir. Bu tir goriismelerde amag taraflardan birisi icin en ¢ogunu elde
etmektir ve 6tekinin ne elde ettigi konusu karsi tarafi ya az ilgilendirir ya da hig ilgilendirmez. Taraflar 6nde
gelen cikarlarina zarar veren gidisat hakkinda birlikte galisarak bir uzlasmaya varmak yerine birbirlerinin
aleyhine galistiklarindan dagitimci / pozisyonel miizakerenin optimal bir sonug saglamadigi disiunilmektedir (H.
Burgess ve M. Burgess, 1997: 210).

Biitunlestirici miizakerede ise taraflar gikarlarini bir anlasmanin pargasi haline getirmek suretiyle,
miimkin olan en fazla yarari hedeflediklerinden béylece kazan-kazan mizakeresi seklinde bir sonuca ulasiimis
olur. Biitlnlestirici miizakerede, miizakere edilmesi gereken ¢ok sayida konu ve nokta olmakla birlikte,
taraflarin her birinin amaci kendisi ve karsi taraf icin olabildigince fazla deger yaratmayi saglamaktir. En ¢ok
deger verilen seye ulasabilmek icin secenek takaslarina gidilir ve 6nem verilen sey adina daha az 6nem taslyan
diger 6gelerden feragat edilir. Her iki tarafin da ¢ikar ve oncelikleri karsilanir ancak taraflarin ¢ikarina olacak
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olanaklari bulmanin isbirligi ve enformasyon paylasimini gerektirdigi unutulmamalidir. Her iki tarafin da
kendinin ve karsi tarafin kilit ¢ikarlarini iyi anlamasi gerekmektedir (Aaron, 2012: 16-17). Bu anlamda gikar
temelli muzakerenin en 6nemli 6zelligi, taraflarin karsilikl olarak birbirleriyle bilgi paylasiminda bulunmalari ve
iletisime agik olmalaridir (Lewicki, Saunders, Barry ve Minton, 2004:230).

Catisma Coziim Siirecinde Bitiinlestirici Miizakerenin Parametreleri
Taraflar nesnel kalir ve gurur, sabirsizlik, inat ya da olgular konusunda cehaletin etkisinde olmazsa ¢cogu ¢atisma
miizakerelerle ¢éziilebilir ( Aaron, 2012:66).

Catisma ¢6zim siurecinde mizakerenin parametreleri; giiven ortaminin olusturulmasi, diyalog kurma,
dinleme, empati, duygulari kontrol altinda tutma ve ben dili kullanma seklinde siralanmaktadir.

Given Ortaminin Olusturulmasi

Muzakerenin esasinda tabir yerindeyse DNA’sindan biri de glivendir. Nasil ki DNA molekili her hiicrede
bulunur, tipki onun gibi gliven unsuru da her miizakerede mutlaka olmazsa olmazidir. Yani gliven, basaril
mizakerenin ana karakteristiklerinin temelini teskil etmektedir (Zartman ve Berman, 1982: 27). Glven
miizakerede 6l¢lilemez 6nemde olmasina ragmen gilivenin tam olarak neye tekabil ettigi veya ne oldugunu
bilmek oldukg¢a zordur. Guiven; inanilabilirlik, dogruluk-dirustlik, namus gibi kisisel 6zelliklerle iliskilidir ( Puritt,
1981: 125).

Giliven kazanma konusunda karsi tarafin 6nyargilar, kaliplasmis distinceleri ve gecmis yasantilari
onemli bir yer tutmaktadir. Bireyler orgiit ortamlarinda ¢ogunlukla gegmis yasantilarin bir GrlinG olarak olumsuz
kalip yargilar gelistirmek suretiyle genellemelerde bulunurlar ki bunlar da giivenin olusmasini engeller. Bu
nedenle taraflar arasinda gliven sorunu mevcutsa glvensizligin gercek nedeninin sorgulanmasi gerekir.
Guvensizligin taraflarin kisisel 6zelliklerinden mi, yoksa sadece dnyargilardan mi kaynaklandiginin kesfedilmesi
guven ortaminin tesisi icin énemli bir hareket noktasi olacaktir. Glivenin saglanmasi taraflarin birbirlerinin ilgi
ve ihtiyaglarini dikkate almalarini ve mesajlara karsi duyarli olmalarini saglayacaktir (Karip, 2000:83).

Karsi taraf verdigi sozleri tutmaya niyetli gézilkmediginde ya da karsi tarafin yalan séylediginden ya da
blof yaptigindan kuskulanildiginda; yani bir given eksikligi s6z konusu oldugunda nasil bir tepki gelistirilmesi
gerektigi su sekilde siralanabilir (Aaron, 2012:67-68):

- Ddrust olmak gerektigi dile getirilmelidir: Anlasmanin ancak kesin ve gercege uygun olmasi halinde
gecerli olabilecegi vurgulanmalidir.

- Anlasmanin belgelenmesi talep edilmelidir: Kayda ge¢irme konusunda israrci olunmalidir.

- Tahkim mekanizmalari olusturma konusunda israrci olunmalidir: Kosullara uyulmamasi
durumunda uygulanacak cezalar ya da erken yerine getirilmesi halinde uygulanacak édiller gibi
maddeler eklenebilir.

Giivenilir olmayi temel olarak ii¢ nitelik olusturmaktadir (izgéren, 2000:54):

Sorumluluk + inanilirlik + Tutarlilik = GUVEN

Miuzakere sirecinde sorumluluk sahibi olmak, herkesin inandigi bir insan olmak ve davranislarda
tutarhhik gostermek taraflarin birbirlerinin glvenini kazanmasini saglamakta ve bu da isbirlik¢i ¢6zimin
gerceklesmesine kapi agmaktadir.

Diyalog Kurma
Blylk Turkce sozlukte “diyalog” kavrami icin su tanimlar yer almaktadir (TDK, 2014):
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a) Karsilikli konusma b) Oyun, roman, hikaye ve benzeri eserlerde iki veya daha g¢ok kimsenin konusmasi c)
Konusmaya dayanilarak yazilmis eser ve d) Anlagsma, uyum saglama ve bu yolda galisma.

Diyalog kelimesi Tirkce'ye Fransizca’dan gecmistir (Ozén, 1962: 49) ve Yunanca ‘dia’ ve ‘logos’
sozclklerinin birlesiminden olusan “dialogos” kokiinden gelmektedir (Bohm, 2006:35). ‘Dia’ vasitasiyla, yoluyla
demektir. ‘Logos’ ise sdzcuk veya anlam, s6z, ifade, bir seyi gostermek, ortaya ¢ikarmak, hep birlikte bir araya
gelmek’ anlamindadir.

Kavramin felsefi agiliminda ilki Platon’a, ikincisi ise Hegel ve Hegelcilere ait olan iki farkli kullanimi s6z
konusudur. Platon eserlerinin pek cogunda dogrunun tespit yéntemi olarak diyalogu kullanir. Dogru goriisu bir
kisinin agzindan, yanhs gorlisi de baska bir kisinin agzindan soyletir ve bu iki kisiyi hakikatin ortaya ¢ikmasina
dek tartistirir. Sonunda da dogruyu savunan karsi tarafi ikna etmeyi basarir.

Hegel'de ise diyalog, bir 6gretinin kendisidir. Hegel’e gore baslangicta hicbir felsefi diisiinceye tam
dogru veya tam yanlis denemez. Buna gore tez ve anti tez birlestirilmeli ve ortaya sentez ¢cikmahdir. Ne var ki bu
son durak degildir ¢lnki sentez yeni bir tezdir ve bu yeni tezin yeni bir anti-tezi de vardir. Bunlar da
sentezlenerek yeni bir senteze ulasilir. Bu siirekli yenilenerek devam eden tez-antitez-sentez islemine Hegel,
diyalektik der. Diyalektigin son buldugu noktada tam hakikat kendini gosterecektir. Hegel'in bu diyalektik
anlayisi, Eflatuncu diyalog anlayisinin genellestirilmis bir sekli olarak da degerlendirilmektedir (Bayraktar, 2007).

Esasinda diyalog monologun ziddini ifade eder fakat diyalogun monologa kayma ihtimali her zaman
icin mevcuttur. Diyalojik iletisim siireci; bir is organizasyonu ve bu organizasyonun yénetiminden etkilenen ya
da etkilenme potansiyeline sahip olan gruplar veya bireyler arasindaki diyalog zemininde siirdiiriilen iletisim
anlamina gelmektedir. Bu yaklagim etik uygulamalar icin 6n sarttir. Diyalojik iletisim, her iki tarafin kendi
ihtiyaglarini 6ncelemek yerine, digeri icin samimi ve yapmacik olmayan ilginin sdz konusu oldugu bir iliskiyi
ifade etmektedir (Botan ve Vincent, 1989: 123-127).

Diyalog zemininde surdirulen iletisim, halkla iliskilerin miizakere ya da adaptasyon modeli olarak da
tanimlanmaktadir. Bu yaklasim, monolojik yaklasima gore daha hiimanistik, iletisim merkezli, iliski odakh ve
diger bireylere arag olarak degil, amac olarak davrandigi icin etiktir (1989: 354). Diyalog kurma ve diyalogu
yonetme konusunda goéz oninde bulundurulabilecek taktik ve teknikler Walton tarafindan su sekilde
siralanmistir (Walton, 1987: 3):

1. Taraflarin diyaloga hazirlanmasi: Taraflarin diyalog 6ncesi mizakere etmelerini gerektiren catisma
konusunu ve motivasyonlarini degerlendirmeleri gerekir.

2. Yansiz_bir ortam saglamak: Diyalogun baslatildigi ve siirdirildigi ortamin taraflar arasinda giic
dengesizligi yaratmayacak sekilde olusturulmasi gerekir.

3. Formallik ve zaman sinirinin belirlenmesi: Diyalogun gergeklestigi ortamin resmiyet diizeyi taraflarin

iliskilerinin niteligine uygun olmalidir. Cogu kez diyalog ortaminda formalden informale dogru bir gegis
de s6z konusu olmaktadir. Diyaloga ayrilan zaman da taraflar agisindan adaleti saglayacak sekilde
ayarlanmalidir. Taraflarin yeterli zaman ayirmasi karsi tarafin girisimlerine cevap verme ihtimalini de
artirir.

4. Diyaloga katilacak olanlarin iyi belirlenmesi: Diyalog siirecinde yer alacak her bir birey taraflar igin
problemin yapici ¢dziimiinde destek saglayabilecek ve yeni bir bakis agisi getirebilecek nitelikte
olmalidir.

5. Etkilesim siirecini diizenlemek: Ayni meselelerin siirekli tekrarlandigi verimli olmayan tartismalara son

verilmesi ve tartismanin olumlu bir tonla sirdiriilmesinin saglanmasi gerekir. Taraflardan birinin aktif,
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digerinin pasif kalmasi 6nlenmelidir. Birinin yaptigi agiklamaya digerinin hemen cevap vermesi
saglanmalidir.

6. Tartismanin baslangi¢c noktasini belirlemek: Hangi konu lizerinde durulacagi ve tartismanin baglangig
noktasinin ne olacagi belirlenmelidir.

7. Taraflarin gorislerini ve konuyu yeniden ifade etmek: Diyalog slirecinde anlasma ve uzlagsmanin
kolaylagmasi icin yansitici dinleme teknigi kullanilarak karsi tarafin sdyledikleri yeniden ifade edilir.

8. Tepki bekleme ve goézlemleri sunma: Taraflar birbirlerine iliskin algilari ve anlayislari konusunda
gozlemlerini sunabilirler.

9. Catismanin tanimlanmasi: Taraflar ¢atismanin tanisi Gzerinde yogunlasmalidir.

10. Tartisma yonteminin belirlenmesi: Tartisma yonteminin dnceden belirlenmesi tim enerjinin sadece
catisma konusu Uzerinde yogunlasmasini saglar.

11. Diyalogda problemlerin belirlenmesi: Diyalogda problemin kaynagi, taraflardan birinin tartisacak ya da
miizakere edecek bir sey bulunmadigini diisindgii 6rneginde oldugu gibi taraflarin tutumlari ya da
iletisim tarzlari olabilir.

12. Gelecekte divalogun siirdiiriilmesi: iliskilerin devamliliginin saglanmasi agisindan diyalogun siirekliligi
planlanmali ve giivenceye alinmalidir.

Dinlemenin iletisim Siirecine Etkileri

Tarihsel gegmisine bakildiginda dinleme sanatina olan ilginin antik ¢ag dusinir ve yazarlarina kadar uzandig
gorilmektedir. Orta donem Platoncularindan; Yunan tarihgi, biyografi ve deneme yazari Plutarchus, dinleme
becerileri ile ilgili kapsamli bir incelemeyi bundan tam 2000 yil dnce gergeklestirmistir. Yakin doneme konu ile
ilgili oncllik eden isimler ise W.S.Tucker, P.T. Rankin, James I. Brown, D.E. Bird, Ralph G.Nichols, Leonard
A.Stevens ve D.A. Barbara seklinde siralanabilmektedir (Thomlison, 1984: 4).

1950’li yillarda dinleme 6gretisinde baslayan degisim, 1960’larda hiz kazanmis ve s6z sdyleme yetenegi
(speech) dinleme ve konusma becerilerini de igerecek sekilde adim adim “iletisim siireci”nin yerine gegmistir.
Bu siregte psikoloji alani da konuya yonelmeye baslamistir. Carl Rogers, empatiye de imkan verme
fonksiyonunu betimlemek amaciyla 1955’te aktif dinleme (“active listening”) deyimini ortaya koymustur (1984:
5).

Okullarda okuma yazma ve hatta konusma sanati 6gretilir ancak ¢ok az bir kesim egitim kurumlarinda
“dinleme” egitimi adi altinda bir programa dahil olmustur. Dolayisiyla da “aktif dinleme” konusunda ¢ogu kisi
bilgi eksikligi icinde bulunmaktadir. Karsimizdaki kisiyi sanki onun soylediklerinden 6zet gikaracakmisiz gibi tam
dikkatimizi verip; notlar almak ve sorular sormak seklindeki dinleme eylemine aktif dinleme denmektedir
(Werther,1997: 58).

iki ya da daha fazla kisi arasindaki iletisimin gergek bir diyalog olabilmesinin kosullarindan biri karsilikli
s6z hakkinin taninmasi iken digeri ise konusanin dinlenmesidir. Mlizakere siirecinde yasanan sorunlardan bir
kismi gerektigi gibi dinlemeyi bilmemekten kaynaklanmaktadir. Dinlemedeki temel sorun, psikolojik engellerdir.
Cevremizdeki insanlari anlamakta zorluk g¢ekisimiz noktasinda onlari dinlemedeki yetersizligimizin payini goz
ardi etmememiz gerekir (Zillioglu, 2010: 233). lyi bir dinleyici olmamanin nedenlerinden biri de fizyolojik
engellerdir. Bir kisinin ortalama olarak bir dakika icinde 600 kelimeye kadar olan konusmalari anlamasi
miimkinken pek ¢ok kimse, dakikada en fazla 100- 140 kelime konusur ki bu durum beyin igin bir anlamda
kullanilmayan zaman demektir ve dogal olarak kisi baska seyler diisinmeye baslar ya da konusmacinin mesela
giyimini inceler (Johnson ve Stinson, 1978:174).

Dinlemenin degisik tirleri mevcuttur (Clceloglu, 2000: 168-169):
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- Goriniiste dinleme: Bazen karsinizdaki kisi soylediklerimizi ¢ok dikkatli bir sekilde dinler gibi
gorindr fakat i¢ diinyasi bambaska yerlerdedir.

- Secerek dinleme: Soylenenlerin sadece belirli bir kisminin, yalnizca kendi ilgilendikleri b6limunin
dinlenmesidir.

- Duygusal yénden saplanmis dinleme: Surekli olarak belirli bir duygusal tonun tasinmak istenmesi
durumudur. Bu dinleme tiirindeki dinleyicilerden bir kismi ne sdylerseniz sdyleyin ondan bir
hlzin g¢ikarmak isteginde olabilecegi gibi her sdylenenden bir espri, glilinecek bir sey ¢ikarmaya
¢alisan bir kesim de mevcuttur.

- Savunucu dinleme: Ne duyulursa duyulsun her sdylenenin kendine yonelmis bir saldiri sayilmasi ve
hemen karsi savunmaya gecilmesi durumudur.

- Tuzak kurucu dinleme: Dinlenen bilgilerden yararlanarak karsidakini zor duruma sokmaya yonelik
dinleme durumudur.

- Yiizeysel dinleme : Konusanin kullandigi kelimelerin yiizeyinde kalinmasi ve aslil altta yatan anlama
ulasamama halidir.

- Kontrolcii dinleme: Dinler gérinirken bile, aslinda sirekli kendisinden bahsetmek isteyen kisilerin
dinleme eylemlerini tanimlamak igin kullanilir (Hybels ve Weaver, 1995: 59).

Dinleme o6grenilebilen bir beceridir. Bunun igin bir takim kurallarin davranig bigimine déniismesi
gerekir. Bu kurallardan ilki ayni anda iki kisinin birden konusamayacaginin unutulmamasi gerektigidir. Bir digeri
s6z kesmenin yasak olmasi ve konusmacinin séziinli bitirince dinleyicinin onun soylediklerini - gorislerini
¢lritmeye calismaksizin - o6zetlemesidir. Burada dinleyicinin karsisindaki kisiyle ayni fikirde olmasi
gerekmemektedir. Dogru bir bicimde Ozetlemesi beklenmektedir. Ardindan roller degisilir, reddedisler ve
sikayetler aksi yone dogru akar ve diger kisi dinlemeye baglar ve 6zetler. Bu yontemin kullaniimasi dinleme
becerilerinin artirilmasina yardimci oldugu gibi “viicut dili”ni gelistirir, kisilerin anlayisini ve dikkatini de artirir.
Bir kimsenin soylediklerinin 6zetlenebilecek sekilde dinlenilmesi, o kiside kendisine dnem verildigi algisini
yaratir ( Werther,1997: 58-59).

Etkin dinlemenin 0Ogrenilebilir olmasi ile ilgili olarak Ralph Nichols da (i¢ zihinsel yoénlendirme
belirlemistir (Nichols, 1962: 2-9):

1. Konusmacinin bir sonraki adimi igin yol gosterici olmaya ¢alisiimasi

2. Duygular gibi destekleyici 6gelerin belirlenmesi

3. Zihinsel 6zetlemelerin yapilmasi

Bir arada calisan insanlarin saglikli ve etkili iliskiler kurmasi ve bu iliskileri siirdiirebilmesi onlarin
dinleme yetenegine bagli olmakla birlikte etkin dinleme becerisi, yikici nitelikteki catismalarin ortaya ¢ikmasini
ya da en azindan siddetinin artmasini Onleyebilir. Kaye dinleme konusu ile ilgili olarak musteri yaklagimini
onermektedir. Buna gore nasil ki personel misterisini dinleme sorumlulugu icindedir ve anlamadigi noktalara
aciklik getirmeye galigir, ayni sekilde orgiitlerdeki elemanlar da birlikte calstiklari diger kisileri birer musteri gibi
gormeli ve boylece onlari daha ¢ok dinlemelidirler (Karip, 2000: 84).

Etkin dinleme konusunda Gordon’un “Etkili Ana-Baba Egitimi” kurami ise tiim insan iligkilerine (patron-
isci, 6grenci-ogretmen, calisan-galisan) uygulanabilecek bir 6zellik tasimaktadir. Gordon’a gore bugtn ikili
iliskilerin en blylk agmazi, taraflar arasinda gikmasi kaginilmaz olan sorunlarin yalnizca “ben kazanayim-sen
kaybet” ya da “sen kazan-ben kaybedeyim” yaklasimlarindan birine mahkum olduklarini distinmeleridir.
Halbuki bu ikisi disinda sorunlarin ¢éziimiinde bir secenek daha vardir ve Gordon bu yeni yaklasimi “kaybeden
yok” olarak adlandirmaktadir. Bu model, taraflara kendi sorunlarina kendi c¢o6ziimlerini bulmalarinin
sorumlulugunu veren etkin dinleme yéntemidir ( Gordon, 1999: 7).
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Dinleme konusunda yapilan arastirmalardan birine gore kisilerarasi iletisim siirecinin %95’inde taraflar
konugan bireyin ne anlattigini dinlemek yerine, kendisinin bir sonraki asamada ne cevap verecegini
dustinmektedir ( Tubbs ve Moss, 2006: 150). Werner tarafindan yiiksek okul ve kolej 6grencileri, ev hanimlari
ve degisik sektorlerden iscilerle yapilan bir baska arastirma sonuglarina goére ise insanlar zamanlarinin %55’ini
dinlemeye, %13’Un0 okumaya ve %8’ini de yazmaya ayirmaktadirlar ( Pearson ve Nelson, 2000: 79). Calismalar
ayni zamanda insanlarin ¢ogunun, duyduklari tim enformasyonun ancak %25’ini kalici kilabildiklerini ortaya
koymaktadir ( Lewis, 1975: 9).

Dinlemenin basarisi ile ilgili tim sorumluluk hep dinleyici konumunda olan kisiye ait degildir.
Konusmacinin da bu noktada énemli roll bulunmaktadir. Konusmanin hizi ile dinleme ve anlama arasinda ele
alinan konuya, karsi tarafin bilgi diizeyine ve gevresel faktorlere gore degisen iliskiler s6z konusudur. ABD’de
yapilmis bir arastirma bulgulari, ¢ok hizli ve ¢ok yavas konusmanin dinlemede en son istenen konusma stilleri
oldugunu gostermistir (Zillioglu, 2010: 234-236). Ayni zamanda dinleyici, konusmacinin bilgisine saygi duyar ve
iletisimden fayda saglayacagina inanirsa bu durumda ¢ok daha etkin bir sekilde dinleyecektir (Cummings ve
Dunham, 1980: 561).

Dinleme aliskanliklarinin gelistiriimesi konusunda asagidaki 10 madde bize rehberlik etmektedir (
Davis, 1962: 360):

1. Konusulmamasi! Zira konusurken dinlenilmez.
Konusmaciya hosgoriilii ve rahat ettirici bir ortam sunulmasi

3. Konusmacliya, dinlemek istendiginin gosterilmesi (Ornegin; biri konusurken karsi taraftaki kisi
maillerini okumamahdir.)

4. Dikkat dagitici seylerden uzak durulmasi ( Kagit karalamak gibi...)

5. Konusanla empati kurulmaya c¢alisiimasi

6. Sabirli olunmasi, konusmacinin konusmasinin kesilmemesi, kaplya dogru yénelinmemesi ve birakip
gidilmemesi

7. Kendine hakim olunmasi, sertligin kontrol altinda tutulmasi

8. Tartismaya girilmemesi, elestiri ve karsi delilileri slirmede yavas olunmasi

9. Sorular sorulmasi (Bu konusmaciyi, cesaretlendirir ve dinlenildigini gosterir)

10. Konusulmamasi! Bu maddenin hem en basta hem de en sonda yer almasi diger tim maddelerin
bu 6gretiye bagli olmasindan kaynaklanmaktadir. Daha 6nce de belirtildigi gibi konusurken etkin
bir dinleme gergeklestirilemez.

Dinleme esnasinda konusmanin kesilmesi disinda konusmanin tesvik edildigi ve karsi tarafin konusmasi
icin cesaretlendirildigi durumlar da s6z konusudur. Boylece aktif dinleme stratejisi devreye girmis olacaktir. Bu
yolla duygular da agiga ¢ikacaktir. Dinleyicilerin konusmacinin ne hissettigini disindigiuni belirtmeleri ayni
zamanda olumlu bir geri besleme de saglayacaktir (Sayles ve Strauss, 1981: 117).

Yansitici Dinleme (Reflective Listening) ve Onemi

Yansiticl dinlemenin literatlrde aktif (etkin) dinleme ve ayni zamanda empatik dinleme olarak da adlandirildig
gorulmistir. (Fisher, 1993; Adams, 1994; Salem, 2003; Rollnick ve Allison, 2004; Fowler, 2005; Gonzales, 2009;
Carr, 2010, Hanna, 2011) (Semerci, Duman ve Elaldi, 2012).

Yansitici dinleme, iki anahtar asama igeren bir iletisim stratejisidir ki; bunlar konusmacinin distincesini
anlamaya calismayla birlikte duygular ve icerik hakkinda duydugumuz seylerle ilgili konusmaciya geri bildirimde
bulunmadir. Yansitici dinleme, konusmaciyi durumun derinlerine inmesi ve ayrintilara girmesi konusunda
cesaretlendirir, yani konusmaciyl baska bir yone yonlendirmez. Yansitici bir sekilde dinlerken konusmanin
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yukini ve sorumlulugunu tzerimize almis olmayiz, aksine, konugsmaciyi sohbetin akisini belirlemesi hususunda
cesaretlendirmis oluruz. Yansitici dinleme genel metotlar igeren aktif dinlemeye oranla ¢ok daha spesifik bir
stratejidir ve Carl Rogers’in musteri odakl terapisinden (client-centered therapy) ileri gelmektedir (Lane, 2001).

Fisher, yansitici dinlemenin, karsimizdakini anladigimizi belirten ancak ille de hakliligina inanmak
durumunda olmadigimiz, sadece konusanin duygularini ona yargisiz olarak geri ilettig§imiz 6zel bir konugma
teknigi oldugunu belirtmektedir. Karsimizdakinin dedigini ya da demek istedigini kendi kelimelerimizle
karsimizdakine yansitarak uygulanir.

Karsimizdakini gercekten anlamak amaciyla, bltin dikkatimizle dinlememiz onun bize karsi gliven
duymasini saglar. insanlar genellikle duygu ve diisiincelerini agikca ortaya koymadiklarindan yansitici dinleme
mesajin 6zline inmeye olanak saglar. Karsimizdaki kisiyi daha iyi tanimamiza yardimci olur (D.Fisher, 1993: 332).
Yansitici dinleme ayrica konusmacinin dinlendigini, anlasildigini, 6nem verildigini ve desteklendigini anlamasini
saglar. Dinleyicinin dogru anladigini kontrol etmesini saglamanin yaninda yanls anlamalarin 6niine gecer ve
problemi ¢ozmeye katki saglar.

iletisim catismalarinin ¢dziimii noktasinda dinlemenin etkili olabilmesi icin yansitici dinlemenin bir
asama daha 6tesine giderek; Katz ve Lawyer’in “lazer dinleme” olarak adlandirdiklari konusmanin altinda yatan,
ima edilen ve belirgin olmayan anlami ortaya ¢ikarmayir amaglayan dinleme bigiminin devreye sokulmasi
gerekmektedir. Burada dinleyicinin amaci hem konusmaci hem kendisi igin anlami belirginlestirmeye ve
konusmaciyl konunun arkasinda yer alan gercek nedenler ve varsayimlar Gizerinde yogunlastirmaya ¢alismaktir
(Karip, 2000: 87-88).

Empatinin iletisim ve Miizakere Siirecindeki Rolii

Mizakere siirecinin etkin ve basarili bir sekilde sonuca ulastirilabilmesi icin empati son derece elzem
basliklardan biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Herhangi bir konuda empati yapmaksizin mizakere etmek
taraflar adina en optimal ¢6ziime ulasiimasini engelleyecektir.

Sosyal bilimlerin pek ¢ok kavraminda gérilen farkli tanimlar yoluyla konunun agiklanmaya calisiimasi
empati icin de gecerlidir. Empati kavrami, ilk olarak Theodor Lipps (1909) tarafindan Almanca “einfiihlung”
sozclgunin karsihg olarak kullanilmistir. Lipps empatiyi, bir insanin kendisini karsisindaki bir nesneye
yansitmasi, kendisini onun igcinde hissetmesi ve bu yolla o nesneyi icine alarak ya da 6ziimseyerek anlamasi
sireci olarak tanimlamistir (Dokmen, 1994: 135). Tiurk Dil Kurumu giincel Tirkce s6zliginde empati
“duygudaslik” olarak ifade edilmektedir. Bu baglamda kavramin Yunanca olarak “em” ve “pathela”
kelimelerinin birlesiminden olustugu ve “pathela”nin duygu, aci, algilama, telepati anlamlarina geldigi dikkate
alindiginda kavramin igsellestirilebilmesi hususunda duygularin 6neminin alti ¢izilmektedir (Arkonag, 1999:
188).

Literatdr tarandiginda kaynakla hedef arasinda empati diizeyinde bagimliligin iki ayri goriise gore ele
alindig1 gorilmektedir. Bunlardan biri, Asch’in “Social Psychology” adli kitabinda kuramla ilgili detayh bilgiye
ulasilabilecek olan insanin baskalarini kendisine gore degerlendirdigi yaklasimdir. Burada vurgulanmak istenen
karsisindakinin davraniglarini, soézlerini/iletilerini kendisi ayni kosullarda nasil davraniyorsa, distiniyorsa,
duyuyorsa dyle anlamlandirmasidir. Bir diger goris ise, baskasini tanima ve anlamanin insanin kendisini onun
yerine koymasiyla gerceklestigi yonindedir. Olaylari baskasinin “goziiyle gormeye” calismaktir (Zillioglu, 2010:
244).

Kisilerarasi iliskilerde empatik beceri genel iletisim becerisinin 6nemli bir parcasi olarak kabul
edilmektedir. (Barnett,1990; Ciiceloglu,1994; DoOkmen,1995; Voltan-Acar,1994) (Yuksel, 2004: 343).
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Bireylerarasi bir siire¢ olarak miizakerede de empatik anlayigsa sahip olmak taraflari birbirine yaklastiracak ve
dolayisiyla taraflar arasinda iletisimi kolaylastiracaktir. insanlar kendileriyle empati kuruldugunda,
anlagildiklarini ve kendilerine énem verildigini hissetmektedirler. Diger insanlar tarafindan anlasiimak ve 6nem
verilmek ise bireyi rahatlatmakta ve kendisini iyi hissetmesine neden olmaktadir. Dolayisiyla empatik beceri
kisilerarasinda hem saglikli iletisimin tesisinde hem de iletisim gatismalarinin ¢6zimiinde muzakerenin etkin bir
0gesi olarak onemli bir role sahiptir. Nitekim kisilerarasi iliskilerde empati diizeyi ylksek ya da dusik
yetiskinlerin kisilik 6zelliklerini karsilastiran arastirma bulgulari, empati dlzeyi yiksek kisilerin sevecen,
hosgorull, kendini oldugu gibi kabul eden seklinde olumlu kisilik 6zelliklerine sahip olduklarini ortaya
koymaktadir. Bunlarin yanisira empatik becerisi ylksek kisilerin olumlu ruhsal gelisime sahip olduklari ve
Ozsaygl dizeylerinin yiiksek oldugu da tespit edilmistir (Kalliopuska, 1992:1-20). Boylece taraflarin empatik
becerilerinin gelismisligi kazan-kazan miizakeresinin gergeklesebilmesi ihtimalini de artirmaktadir.

Duygulari Kontrol Altinda Tutma
Catisma durumlarinin varhk goésterdigi zor etkilesimler, bu ortama dahil olan insanlarda gigli duygular
tetiklerler ve ayni durum s6z konusu oldugunda bile bu duygular kisiden kisiye degisebilir.

Temel duygular Gzintl, hosnutluk, 6fke, korku ve bu dordiiniin gesitlemeleri seklinde siralanabilir.
Anlasmazlik halinde, kisinin yasadigi duygular tespit edip, duygularla ilgili kelime dagarcigini gelistirmeye
¢alisip, bu duygularin adini koymasi faydali olacaktir. Zira herhangi bir catismada duygularin goz ardi edilmesi ya
da bastiriimasi, viicut diliyle ya da uzun siren suskunluklar gibi yollarla agiga cikabilmesine sebep
olabilmektedir. Mizakere esnasinda bir kisi, diger kisiyi suglamadan ya da hassasiyetini artirmadan bir digerinin
duygularini tespit edip, paylasma yoluna gitmelidir (Rosen, 2009: 46-47).

Duygulari kontrol altinda tutma kisinin sahip oldugu durtileri, istekleri, tutkulari kontrol etmesi,
yonetmesi ve denetleyebilmesi felsefesine dayanir. Kisi ancak duygularini yonetebildigi taktirde dirist ve
tutarh olabilir, beklenmedik durumlarla bas edebilir, yeni fikirlerden rahatsizlik duymaz, oto kontrol sistemini
calistirarak olaylar sonrasinda kendini mercek altina alabilir (Goleman, 1996: 61).

Mizakere sirecinde duygusal tepkiler gosterilmesi, gérismenin seyrini ve seklini buylk o6l¢lide
degisiklige ugratacaktir. Muizakerede insanlar ise yaradigini bildikleri icin duygularini kullanma vyoluna
gitmektedirler. Gozyaslari, 6fke nébeti, kahkaha ya da sessizlik duygusal tepkilere verilebilecek 6rneklerdendir.
Kiguk detaylar yiiziinden tartismanin genel niteliginin bozulmasi gibi bazi durumlarda duygu gosterisinin
yapilmasi; bitinlyle samimi olmasi ve tartisilan konunun disina tasmamasi sartiyla, mizakerede yarar
saglayabilmektedir (Cetin, 2002:91).

Ben Dili ( 1-Messages) Kullanmanin Onemi

Ben dili ya da 1960’larda literatiire kavrami kazandiran Gordon’un ifadesiyle ben mesaji (I-message/|
statement) kisilerarasi iletisim siirecinde kisinin bir durum karsisinda kendisinin ne hissettigini net bir sekilde
ifade etmesidir. Ben dili; konusan kisinin duygular, inanislar, degerler gibi hususlarda 6éne surdiigii savdir ve
cogunlukla cimleye “ben” kelimesiyle baslanmasi seklinde varlk bulur.

Sen dili ile yapilan ifadeler ise, kizginligin gercek nedenlerini agiklamaz. Olumsuz davranisin karsidaki kisi
tizerindeki belirgin etkileri acik degildir Sen mesajinda agik olan tek sey saldiridir. ifade edilen kizginlik davranisa
degil, kisilige yoneldigi icin karsidaki kisinin onurunun kirilmasina neden oldugundan direnmesine ve karsilik
vermesine sebep olur. Sen dili ile ifade edilen kisilige yonelik kizginlik, bireyler Gizerinde onarilmaz yaralar agar.
Kimlik duygusunun ve 6zglivenin yaralanmasina sebep olur ve karsilikli ¢gatismalar yasanir.
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Ben dili ile konusmanin 3 tiir olumlu etkisi vardir (Gordon, 1995):

- Konusani rahatlatir.

- Duygularin agiklanmasi, kisinin rahatlamasina ve birikim yapmamasina yol agar.

- Belirgin etkiyi duslinen yetigkin, bazen belirgin bir etki olmadigini fark eder.

Ben mesajlarinin yapisini ortaya koyan Gordon’a gore ben dilinin basarili sonug vermesi igin bu
yontemi kullanan kisinin sectigi kelimelerle ses tonu, yiz ifadesi, beden dili ve takindigi tavrin bir uyum ve
ahenk icinde olmasi da gerekmektedir. Gordon ayrica 3 tir “yizlestirici” (confrontive) ben mesajindan da
bahsetmektedir:

- Dinleyicinin davranisini suglamayan tanimlama

- Davranisin konusmaci tzerindeki etkisi ve

- Sonugla ilgili konusmacinin duygulari

Gordon ben dilini karsi taraftan bir yardim talebi olarak tasvir etmekte ve mesajin ben diliyle ifade
edilmesi halinde diger tarafin ¢cok daha pozitif bir sekilde cevap verecegini belirtmektedir (Gordon ve Edwards,
1997: 112). Yine Gordon’a gore aktif dinleme ve ben dilinin birlikte kullanilmasi, taraflarin birbirlerini daha iyi
anlamalarina ve karsilikli kabul edilebilir ¢éziimlere ulasmalarina yardimci olur (1997:134). iletisim
catismalarinin Gstesinden gelebilme adina mizakere ederken de bu tarz dil kullaniminin tercihi; kaybeden yok /
kazan-kazan sonucuna ulasiimasinda da rol oynayacaktir.

Sonug ve Oneriler

Miizakere becerilerinin kazanilmasi kurum igi iletisim ¢atismalarinin yapici ¢dziime kavusturulmasina, orgiitsel
etkinligin artirlmasina, kurumsal iklimin iyilestiriimesine ve iligkilerin saghkli yurutilmesine yardimci
olmaktadir.

Bu galisma, bir kurumun veya organizasyonun bitiinlinde mizakere yaklasiminin islerlik kazanmasi ile
orgitsel performans, baglilik, tatmin gibi pek ¢ok faktoriin de olumlu yénde etkilenecegi ve boylece o6rgltsel
gelisimin saglanabilecegi aksiyomuna (6ngorisiine) sahiptir.

Son yillarda sadece orgiin egitim kurumlari dahilinde degil ayni zamanda o6rgutsel bazda da insanin
egitilme ve gelistirilmesine biiylik oranda yatirim yapildigi gézlemlenmektedir. Orgiit veya kurum kiiltiiriinin
dogal bir parcgasi haline gelmesi gereken siirekli gelisme ve olumlu anlamda donlisme misyonuna hizmet etmesi
beklenen bu egitim anlayisi her bir calisanda bilissel bir kazanim olusturmakla birlikte davranis degisikligi
yaratabilecek boyutlara dahi ulasabilmektedir.

Orgiit icinde yasanan iletisim catismalarinda, anlasmazliga miidahil konumda bulunan kisilerin bu
durumu taraflarin her biri adina kazangl olacak sekilde ¢dzebilmeleri adina halkla iligkiler birimlerinin 6rgit igi
iletisimle ilgilenen bolimleri tarafindan gelistirilecek olan mizakere becerilerinin artirilmasina yonelik egitim
programlari ¢cok faydali olacaktir. Soyle ki; oncelikle galisanlarda farkindalik olusmasini saglayacak, problemin
degil ¢6ziimiin bir pargasi olmak gerektigi zihniyeti yoninde bir biling kazandiracak ve sorunlarin diyalog sireci
yonetimi dahilinde asilabilecegine dair anlayisi ve vizyonu yerlestirilecektir.

Orgiitlerin hedef kamu kategorilerinde kuruma dair pozitif alginin olusturulmasinda ve
yiikseltiimesinde sadece dis paydaslara yonelik galismalarin yapilmasi uzun vadede istenen ydnde ivme
kazanamamaya sebep olabilmektedir. Bu noktada organizasyonlarda bir paradigma ve zihniyet degisikligine
gidilmesi gerekmektedir. Boylece, kurum igine yonelik ilginin ve enerjinin artirilmasini gerekli hale getirmekte
ve ¢alisanlarin performansini da artirmaktadir.
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