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BU KiTAPTA

icindekiler

fletisim sorunlarinin cogu kelime seciminden degil, varsayimlardan dogar. Bu kitap, is yerinde
iletisimin nerede kirilldigin1 gosteren alti boliim ve ertesi giin uygulayabileceginiz bir kontrol

listesinden olusuyor.

1 fletisim neden bozulur

2 Dinlemek: en az kullanilan beceri
3 Kendini ifade etmenin dort bicimi
4 Zor konusmalar

5 Toplantilar ve yazil iletisim

6 Ekip icinde iletisim sistemi kurmak
+ Bir haftalik uygulama listesi

Etkili iletisim - PillarRise Akademi e-kitap dizisi
Yayimlayan: PillarRise Danismanlik ve Egitim Limited Sirketi

akademi.pillarrise.com - akademi@pillarrise.com

Bu kitap ticretsizdir ve serbestce paylasilabilir. icerigi degistirilerek ya da kaynak gosterilmeden cogaltilamaz.
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BOLUM 1

lletisim neden bozulur

Bir mesajin yanlis anlasilmasi genellikle kimsenin hatas1 degildir. Sorun, herkesin kendi bildigini

karsi tarafin da bildigini sanmasidir.

Egitimlerimizde sik oynadigimiz bir oyun var: bir bilgi, birkac kisiden gecerek diger uca aktariliyor. Cikan bilgi
hicbir zaman girenle aym1 olmuyor. flgin¢ olan su — kimse yalan sdylemiyor, kimse dikkatsiz degil, herkes

elinden geleni yapiyor. Buna ragmen mesaj bozuluyor.

Ciinkii aktarma sirasinda ii¢ sey oluyor: bir kismi eksiliyor, bogluklar varsayimla dolduruluyor, ve aktaran kisi

kendi yorumunu ekliyor. Ug kisilik bir zincirde bu ii¢ sey tiger kez tekrarlaniyor.

Bilgi eksilir
Insan hafizasi bir kayit cihazi degildir. Duydugumuz seyin tamamn degil, bize anlamli gelen kismini tutariz.

Yoneticinin “bu ay oncelik tahsilatta, ama yeni miisteri goriismelerini de aksatmayin” ciimlesi, satis ekibinin

kafasinda “6ncelik tahsilat” olarak kalir. ikinci yarisi, birinci yarisi kadar acil hissettirmedigi icin diiger.

Bosluklar varsayimla dolar

Eksilen kismi beynimiz bog birakmaz; kendi deneyimimizden doldurur. “Raporu yarin génder” dendiginde, siz

mesai bitimini anlarsiniz, karsimzdaki giin baglangicini. Ikiniz de mesaji dogru anladiginizdan eminsinizdir.

Yonetici: “Su miigteri konusunu hallet.”
Calisan (aklindan): Aramamu istiyor.
Yonetici (aklindan): Ziyarete gitmesini istiyorum.

iki taraf da konugsmanin net gectigini diisiiniiyor.

Yorum eklenir

Aktaran kisi bilgiyi kendi cercevesinden gecirir. “Biitcede kisitlamaya gidebiliriz” ctimlesi, endigeli bir orta
kademe yoneticiden gectiginde “isten ¢ikarma olabilir” héline gelir. Kimse yalan sdylememistir; yalnizca birinin

korkusu mesaja eklenmistir.
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ASIL MESELE

fletisim sorunu genellikle “az konusmaktan” degil, konusulamin anlasildigimin kontrol edilmemesinden

dogar. Mesaj1 gondermek iletisim degildir; alindigim ve dogru alindigim dogrulamak iletisimdir.

Bunu nasil fark edersiniz

o Ayni isin iki kisi tarafindan farkli yapildigim goriiyorsaniz

o Toplant1 sonrasi herkesin farkli bir sey anladig1 ortaya ¢ikiyorsa

¢ “Ben dyle demedim” ve “Ben dyle anladim” ctimleleri sik geciyorsa

¢ Bir isin neden yapilmadigi sorulunca “kimse soylemedi ki” yaniti geliyorsa

e E-postalar giderek uzuyor ve kimse tamaminm okumuyorsa

PillarRise Akademi - Etkili iletisim



BOLUM 2

Dinlemek: en az kullanilan beceri

Cogu insan dinlemez, sirasinin gelmesini bekler. Aradaki fark, iletisimin en pahali hatalarinin ¢iktigi

yerdir.

Bir konusmada kargi taraf konusurken zihninizde ne oluyor? Cogu zaman ne sdyleyeceginizi kuruyorsunuzdur.
Bu, dinlemek degil hazirlanmaktir. Sonug olarak karsinizdakinin sdylediginin yalmizca ilk ciimlesini gercekten

duyarsiniz; gerisi sizin cevabiniza hazirhk giirtiltiistidiir.
Dinlemenin li¢ seviyesi

KARSI TARAFIN

SEVIYE NE OLUYOR -

HISSI
Kendine Karsinizdakini kendi deneyiminizle iligkilendirirsiniz. “Bende de Anlasilmadim
dinleme aynisi olmustu...”
Odakli dinleme Dikkatiniz karsinizdadir. Kelimeleri, tonu ve duraklamay birlikte Dinleniyorum

duyarsiniz.

Biittinsel Soylenmeyeni de fark edersiniz — gekince, tereddiit, soylemekten Gortldiim
dinleme kaginilan sey.

Is yerinde gogu konusma birinci seviyede gecer ve bu, teknik olarak yeterli goriiniir — bilgi aktarilmistir. Ama
insanlar birinci seviyede dinlendiklerinde bir daha zor konular1 agmazlar. Bu yiizden alt1 ay sonra “bunu neden

daha 6nce sdylemedin” diye sorulur.

Dinlediginizi gésteren li¢ hareket

1. Soéziinii kesmeyin. Tamamlamak da kesmektir — karsimzdakinin ciimlesini sizin bitirmeniz, onu

dinlemediginizin degil, beklemediginizin gostergesidir.

2. Anladiginizi kendi ciimlenizle geri sdyleyin. “Dogru anladiysam, sorun teslim siiresinde degil, bilginin sana

gec gelmesinde.” Yaniliyorsaniz orada diizeltilir.

3. Bir soru sorun. Soru, dinlediginizin en giiclii kamtidir; ¢iinkii sadece gercekten dinleyen kisi dogru soruyu
bulabilir.
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KUCUK BiR DENEY

Oniimiizdeki bir hafta boyunca, her énemli konugsmanin sonunda su ciimleyi kurun: “Dogru anladiysam...”

ve anladigimz 6zetleyin. Kag kez diizeltildiginizi sayin. Cogu yonetici bu sayinin ytiksekligine sasirir.

Sessizligi doldurmayin

Bir soru sorduktan sonra gelen sessizlik rahatsiz edicidir ve ¢cogu kisi iki saniye icinde onu doldurur — genellikle
soruyu yeniden sorarak ya da cevabi kendisi soyleyerek. Oysa asil cevap {i¢iincii saniyeden sonra gelir. Sessizlige

dayanabilmek, dinleme becerisinin en zor kismidir.
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BOLUM 3

Kendini ifade etmenin dort bicimi

Ayni seyi sdylemenin dort yolu var ve {icii iliskiye zarar veriyor. Hangisini kullandiginizi bilmek,

degistirmenin ilk adimi.

Bir davranmis analizi yaptigimizda insanlarin dort kaliptan birine yerlestigini goriiyoruz. Kimse tek bir kalipta
degildir; ama baski altinda herkesin bir varsayilan davranisi vardir ve o davranis genellikle kendisinin fark

etmedigi bir kaliptir.

Pasif

Rahatsizhgim sdylemez, igine atar. iliskiyi korumak ister ama kendi ihtiyacim gézden cikarir. Kisa vadede sorun

cikmaz; uzun vadede birikir ve genellikle beklenmedik bir anda, orantisiz bir tepkiyle patlar.

Is yerindeki karsihigi: toplantida itiraz etmeyip cikista koridorda konusan kisi.

Gizli saldirgan

Rahatsizligini sdyler ama dolayh yoldan: igneleyerek, geciktirerek, “unutarak”, saka arkasina saklayarak. En zor

kalip budur, ¢iinkii yiizlesildiginde “ben bir sey demedim ki” der ve teknik olarak hakhdir.

Is yerindeki karsiligi: karar1 begenmedigi icin isi zamaninda yapmayan, ama bunu hic dile getirmeyen kisi.

Acik saldirgan

Soylemesi gerekeni soyler — ama karsisindakini ezerek. Kendi ihtiyacini korur, iliskiyi gézden c¢ikarir. Kisa

vadede sonug alir; uzun vadede cevresindekiler ona kotii haber getirmeyi birakir.

Is yerindeki karsilig1: hakli oldugu bir konuda toplantida birini kiiciik diisiiren yonetici. Konu ¢éziilmiistiir, ama o

ekipten bir daha kimse risk almaz.

Givenli

Soylemesi gerekeni acikca soyler ve iliskiyi korur. Kendi ihtiyacini da karsi tarafinkini de hesaba katar.

Ogrenilebilir bir beceridir — kisilik 6zelligi degil.
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ACIK SALDIRGAN GUVENLI

e “Burapor yine ge¢ kaldi, hep aym sey.” e “Rapor iki giin ge¢ geldi. Bu, benim sunumu
e “Sen hi¢bir zaman zamaninda teslim hazirlama siiremi kisaltt1.”

etmiyorsun.” e “Gelecek ay nasil yapabiliriz, birlikte bakalim
¢ Kisiyi hedef alir m?”
« Gecmisi tartisir e Davranisi ve etkisini soyler

e Gelecegi konusur

Giivenli davranisin formiili
1. Olguyu sdyleyin — yorum degil, gozlem. “Rapor iki giin ge¢ geldi.”
2. Etkisini s6yleyin. “Sunum hazirhgim i¢in bir giiniim kald.”
3. Thtiyacimz1 séyleyin. “Gecikme olacaksa énceden haber almam gerekiyor.”

4. Kars tarafa alan birakin. “Senin tarafinda ne oluyor?”

DiKKAT

Dérdiincii adim siis degildir. 11k ii¢c adim1 yapip dérdiinciisiinii atlarsaniz, giivenli davranis degil kibar bir

acik saldirganlik yapmis olursunuz — kars taraf bunu hisseder.
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BOLUM 4

Zor konusmalar

Ertelenen her zor konusma, ertelendigi siire kadar daha zor hale gelir. Bunu y6netmenin bir yontemi

var.

Zor konusma, sonucunu Onceden Kkestiremediginiz ve karsi tarafin savunmaya gec¢mesini beklediginiz

konusmadir. Performans geri bildirimi, ticret konusmasi, bir hatanin ytizlestirilmesi, bir kararin geri alinmasi.

Cogu yonetici bu konugmalar1 erteler. Erteleme mantikli goriiniir — “uygun bir zaman bekliyorum” denir. Ama
uygun zaman gelmez; konu biiyiir, kars: taraf farkinda olmadan ayni hatay1 stirdiiriir ve nihayet konusuldugunda

hakli olarak “neden simdiye kadar sdylemedin” der.

Hazirlik: ii¢ soru

1. Bu konugsmanin sonunda ne olmasini istiyorum? (Cevap “hakl ¢ikmak” ise konusmay1 yapmayin; énce

amaci degistirin.)
2. Karsgi taraf bu durumu nasil goériiyor olabilir? Onun yerinde olsam ne derdim?

3. Bu konuda benim payim ne? (Neredeyse her durumda bir pay vardir — bilgiyi ge¢ vermek, beklentiyi net

soylememek, daha 6nce hi¢ geri bildirim vermemek.)

Konusmanin acilisi

Ik otuz saniye konusmanin tonunu belirler. Iki tuzak var: konuya girmeden uzun uzun havadan sudan konusmak
(kars taraf kotii bir sey gelecegini anlar ve gerilir), ya da dogrudan suclamayla girmek (savunma refleksi devreye

girer).

Koéti agilis: “Nasilsin, iyi misin? Ailen? ... Neyse, aslinda su rapor konusunda konugsmam lazim seninle.”
Koéti agilis: “Bu bdyle gitmiyor artik.”

Iyi acilis: “Rapor teslimleri hakkinda konusmak istiyorum. Benim gérdiigiimii syleyecegim, sonra senin

tarafim dinlemek istiyorum.”

Savunmaya gectiginde

Kars: taraf savunmaya gecerse tartismayl kazanmaya calismayin. Savunma, kendini tehdit altinda hisseden
birinin normal tepkisidir; daha cok bastirmak onu artirir. Yapilacak sey tehdidi azaltmaktir: “Seni suglamak icin

konusmuyorum, ¢6zmek icin konusuyorum. Sen ne goriiyorsun?”
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BiR KERE SOYLEMEK YETMEZ

Zor bir konusmanin tek seferde coziilecegini beklemeyin. Iyi bir zor konusma genellikle bir sonraki

konusmay1 miimkiin kilar. Amac kapatmak degil, konuyu konusulabilir hale getirmektir.

Kapanis

Konusmay:! mutlaka somut bir adimla bitirin ve o adimi karg: tarafa sdyletin. Sizin 6zetlediginiz karar, sizin

kararinizdir; onun 6zetledigi karar, onun kararidir. Uygulanma ihtimali arasindaki fark buradan cikar.
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BOLUM 5

Toplantilar ve yazili iletisim

Is yerindeki iletisimin ¢ogu iki kanaldan akiyor. ikisi de kolayca israfa déniisiiyor.

Toplanti: en pahaliiletisim bicimi

Sekiz kisilik bir saatlik toplanti, sekiz saatlik bir ig giicii demektir. Buna ragmen ¢ogu toplanti giindemsiz bagslar

ve karar ¢tkmadan biter. Sorun toplant: yapmak degil, ne icin yapildiginin belirsiz olmasidir.

Her toplantinin ii¢ tiirden birine ait olmas1 gerekir: bilgilendirme, tartisma ya da karar. Bunu bastan sdylemek
toplantinin yarisini kurtarir. Bilgilendirme toplantisinda tartisma basladiginda, ya toplanti tiirii degismistir ya da o
bilgi zaten yaziyla verilebilirdi.

¢ Gilindem yoksa toplanti yapmayin — giindem yazmak bes dakika siirer, toplant1 bir saat

o Karar toplantisina, karar1 verecek kisi katilmiyorsa erteleyin

¢ Her maddenin sonunda “kim, ne, ne zaman” yazin; yazilmayan karar alinmamistir

o Toplanti notunu 24 saat i¢inde génderin; bir hafta sonra kimse hatirlamaz

» Katilmasi gerekmeyen kisiyi cagirmayin — nezaket sanilan bu davrans, insanlarin vaktini galar

Yazili iletisim: okunmayan e-postalar

Uzun e-postalar okunmaz. Okundugu diistiniilen e-postalar da genellikle ilk paragraftan sonra taranir. Bu yiizden

en 6nemli seyi sona koymak, onu hi¢ sdylememekle ayni sonucu verir.

OKUNMAYAN E-POSTA OKUNAN E-POSTA

e Konu: “Bilgi” ¢ Konu: “Onayiniz gerekiyor — Ekim biitcesi, 3

 Once arka plan, sonra istek Ekim’e kadar

« Ug farkh konu tek mailde e TIlk ctimlede istek, sonra gerekce

¢ Ne yapilmasi gerektigi belirsiz * Tek konu, tek mail

e Sonunda net bir istek ve tarih

KANAL SECiMi

Duygu iceren hicbir konuyu yaziyla konusmayin. Yazi tonu tasimaz; okuyan kisi kendi ruh héalinin tonunu

ekler. Elestiri, hayal kirikligy, {icret ve performans konular1 yiiz yiize ya da en azindan sesli konusulur.
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BOLUM 6

Ekip icinde iletisim sistemi kurmak

Bireysel beceri tek basina yetmez. Iletisim, kisilerin iyi niyetine degil, kurulan diizene bagh olmali.

Bir ekipte iletisim iyi ise, bu genellikle birinin ¢ok cabalamasindan degil, bilginin akacagi yollarin belirli

olmasindan kaynaklanir. Iyi niyete dayanan iletisim, o kisi izne ¢iktiginda durur.

Neyin nereden akacagini belirleyin

Ekip icinde her bilgi tiirtiniin bir kanali ve bir ritmi olmahdir. Bunu yazili hale getirmek, bir sayfay1 gecmez ve

cogu iletisim sorununu ortadan kaldirir.

BiLGi TURU KANAL

Acil, isi durduran Telefon

Giinliik koordinasyon Ekip sohbeti
Karar ve talimat E-posta / yazih
Durum degerlendirme Haftalik toplanti
Geri bildirim Birebir gortisme

Kotii haberin oniinii acin

RiTIM

Aninda

Giin icinde

Aym giin, yazili iz kalacak sekilde

Sabit giin ve saat

Ayda en az bir

Bir ekipte kotii haber yukari ¢itkmiyorsa, iletisim sorunu yok demek degildir — en tehlikeli iletisim sorunu var

demektir. Sorunlar yoneticiye ancak ¢oziilemeyecek kadar biiyiidiigiinde ulagur.

Kotii haberin akmasi, onu getirene ne olduguna baghdir. Bir kez kotii haber getiren kisi azarlandiginda, o ekipte

kimse bir daha erken uyar1 vermez. Bunu tersine c¢evirmenin tek yolu, kotii haberi getirene acikca tesekkiir

etmektir — 6zellikle haber sizi rahatsiz ettiginde.

BASIT BiR OLCUM

Son ¢ ayda ekibinizden size ka¢ kez “bu is yetismeyecek” dendi? Hi¢c denmediyse, ya her sey miikemmel

gidiyordur ya da kimse sdylemeye cesaret edemiyordur. ikincisi ¢ok daha olasidir.
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Toplantida konusmayani konusturun

Her ekipte hi¢ konusmayan biri vardir ve genellikle en ¢ok gbzlemleyen kisidir. Ona dogrudan s6z vermek —
“senin bu konuda ne diisiindiigiinii merak ediyorum” — hem o bilgiyi aciga cikarir hem de sessizligin kabul

anlamina gelmedigini ekibe gosterir.

Ve en zoru: kendi payinizi gormek

Yoneticiler iletisim sorununu genellikle ekipte arar. Oysa bilginin nereye kadar geldigi, o bilgiyi karsilayan
kisinin davramsiyla belirlenir. Ekibiniz size ne sdylemiyor ve neden sdylemiyor — bu iki soruyu diiriistce

yanitlamak, bu kitaptaki her yontemden daha ¢ok ise yarar.
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UYGULAMA

Bir haftalik uygulama listesi

Bu kitab1 okumak bir sey degistirmez. Asagidaki maddeleri bir hafta boyunca uygulamak degistirir.

Her giiniin sonunda isaretleyin.

g o 0o o 0o o o o o o o o

Bugiin en az bir konugmay1 “Dogru anladiysam...” diyerek 6zetledim.

Bir soru sorduktan sonra sessizligi doldurmadim, cevabi bekledim.

Birinin ctimlesini onun yerine tamamlamadim.

Rahatsiz oldugum bir durumu, olgu + etki + ihtiyag sirasiyla sdyledim.

Erteledigim bir zor konusmay: yaptim ya da tarihini belirledim.

Bir toplantiy1 giindemsiz baslatmadim.

Katilmasina gerek olmayan birini toplantiya ¢cagirmadim.

Toplanti notunu 24 saat icinde gonderdim; her maddede kim—ne—ne zaman yazdi.

Duygu iceren bir konuyu yaziyla degil, yiiz yiize konustum.

Bana kétii haber getiren birine tesekkiir ettim.

Toplantida hi¢ konugsmayan birine dogrudan s6z verdim.

Ekibimin bana ne s6ylemedigini ve nedenini diistindiim.
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SIRADA NE VAR

Okumak bir adim. Uygulamak
ayri bir is.

Bu kitaptaki yontemleri ekibinize yerlestirmek istiyorsaniz, aym konuyu canli oturumda

calisiyoruz: (8 saat). Ornekler sizin sektoriiniizden secilir,

uygulama ekibinizin gercek durumu iizerinden yapilir.

Hangi programin isinize yarayacagindan emin degilseniz, otuz dakikalik {icretsiz o6n

goriismede birlikte belirleyelim. Baglayici degildir.

Egitim programlari - akademi.pillarrise.com/kurumsal-egitimler/
Ucretsiz 6n goriisme - akademi.pillarrise.com/randevu/
E-posta - akademi@pillarrise.com

WhatsApp - +90 546 232 34 26
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