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YETIiSKINLERE YONELIK iLETiSiM BECERILERI EGITiMIi
COMMUNICATION SKILLS TRAINING PROGRAM FOR ADULTS

Fidan KORKUT"

OZET: Bu arastrmada 12 saatlik iletisim Becerileri Egitiminin yetiskinlerin iletisim becerilerini degerlendirme diizeyleri
tizerindeki etkisi aragtirillmigtir. Arastirma farkli bankalarda calisan 10 kadin 6 erkek (25-43 yaslarinda) 16 kisi ile
gerceklestirilmistir. Veri elde etmek igin letisim Becerilerini Degerlendirme Olgegi ile katilimeilarin baz kisisel bilgilerini
almaya yonelik olan Kisisel Bilgi Formu kullanilmustir. Elde edilen sonuglara gore deneysel islem olarak kullanilan
egitimin bireylerin iletisim becerilerini degerlendirme diizeylerinde artis saglamaktadir. Bu bulgulara gore adi gecen
programin benzer amagh caligmalarda kullanilabilecegi yorumuna varilmustir.

Anahtar Sozciikler: iletisim becerileri, yetigkinler ve iletisim becerileri egitimi,

ABSTRACT:. The research tested the efficacy of 12 hours affirmations for Communication Skills Training Program using
10 female, 6 male adults Ss (aged 25-43) who work in different banks. Communication Skills Evaluation Scale (CSES) and
Personal Data Form were used to collect data. Findings showed that this program was effective to change SCES scores
positively. It is thought that the results of program can be replicated.

Keywords: communication skills, adults, communication skills training program

1. GIRiS

Etkili iletisim becerileri, her tiirlii insan iliskisinde ve her tiirlii meslek alaminda iligkileri
kolaylastiric1 olabilmektedir. Ozellikle insanlarla daha fazla bir arada olunmasi gereken meslek
alanlarinda c¢aligsanlarin iletisim becerilerine daha fazla hakim olmalar1 gerekmektedir. Bu duruma
psikiyatrist, psikolog, psikolojik danisman, sosyal hizmet uzmani, hekim, hemsire, &gretmen,
bankaci, avukat ya da satis elemani olarak calismak ornek olarak verilebilir. Egan (1994) halkla
birlikte olmay1 gerektiren tiim mesleklerde calisanlarda bu becerilerin gelismis olmasinin
etkililiginden soz eder. Biitiin davranislar aslinda bir mesaj icerir. fletisim, farkli birimler arasinda
oldugunda farkli tanimlanabilir. Ornegin kisinin kendisiyle olan iletisim, kitle iletigim araglariyla
kurulan iligki, uluslar arasz iligki gibi farkli iletisim bigimleri vardir. Ancak kisiler arasi iletigim farkli
olarak tanimlanmaktadir ve bunlardan birisinde kisiler arasi iletisim yalin olarak, en az iki kisi
arasinda anlamlar1 anlama ve paylagma siireci olarak tanimlamaktadir (Pearson ve Nelson,1997).
Daha ayrintili bir tanimda Verdener (1999) kisileraras: iletisim, iletisim kuran kisiler, mesaj(lar),
baglam, kanallar, yanlis anlamalara ya da anlayamamalara neden olacak cevresel ya da kisi ici
giiriiltiiniin varlig1 ya da yoklugu ve geribildirimi igeren bir siire¢ olarak ele almaktadir. Bu 6geler,
her tiirlii insan iliskisinde yer almaktadir. Ote yandan her Kisileraras: iliski her zaman etkili
olmayabilmektedir. Etkili kisileraras: iletisim mesaji alan kisinin mesajin anlamini, veren kisinin
iletmek istedigi anlamda almasi halinde gerceklesir (Johnson ve Johnson, 1997).

lletisim becerileri sozel olan ve olmayan mesajlara duyarlilik, etkili olarak dinleme ve etkili
olarak tepki verme biciminde Ozetlenebilmektedir (Baker ve Shaw, 1987; Egan 1994). Tletisim
becerilerinin dogustan ve sezgi yoluyla gerceklestigini diisiinenler olsa da pek cok caligma iletigim
tekniklerinin ¢ogu 6gesinin Ogrenilebilir ve Ogretilebilir ozellikler gosterdigini gostermektedir
(Buckman, 2001; Egan, 1994). fletisim becerilerinin ne tiir beceriler icerdigine iligskin goriisler
farkliliklar gosterebilmektedir. Bunlardan birisinde iletisim becerilerinin sozel, sese dayali, bedensel,
dokunsal, hareket iceren mesajlart ve bu mesajlarin cesitli karistmlanini icerdigi (Nelson-Jones,
2002) belirtilmektedir.
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lletisim becerilerinin 6grencilere ve yetiskinlere ogretilmesiyle ve etkileriyle ilgili yurt ici ve
disinda bir dizi ¢alisma yapilmistir (Abaci, 1995; Allen,1996; Balci ve Yilmaz, 2000; Coffman ve
Coffman (1993) Cam 1999, Korkut, 1996a; Nerdrum, 1997). Ulkemizde yapilan bazi galigmalart
kisaca Ozetlemek gerekirse bunlardan ilki tniversite Ogrencileriyle ilgilidir. Terapdtik amaclh
olmayan iletisim becerilerinin 6gretilmesi ile ilgili arastirmasinda Abact (1995) Egan ve Nottigham
insan iligkileri becerileri egitim modellerinin 6grencilerin kendilerini gerceklestirme, kendini kabul
ve kendine saygi diizeylerinde artis yarattigim1 bulmustur. Yetiskinler ilgili bir ¢calismada ¢ocuklari
anaokuluna devam eden annelere yonelik bir iletisim becerileri programinin (Balct ve Yilmaz, 2000)
annelerin aile islevleri iizerinde olumlu etki yaptigi sonucunu elde etmislerdir. Cam (1999)
tarafindan 6gretmen adaylariyla gerceklestirilen bir calismada, verilen iletisim Becerileri Egitiminin
adaylarin ego durumu puanlari ve problem ¢dzme becerisi algilart lizerinde olumlu etkisi oldugu
bulunmustur. Korkut (1996a) tarafindan lise Ogrencileriyle gerceklestirilen Iletisim Becerileri
Egitimi Programi’nin genclerin iletisim becerilerini degerlendirmelerinde olumlu yonde farklilik
yarattig1 bulunmustur.

Son yillarda calisma yasaminda iletisim becerilerinin ¢ok 6nemli olduguna iligkin arastirmalara
daha fazla rastlanmaya baslamistir. Calisma yasamiyla ilgili yapilan calismalarin ¢ogunun saglik
hizmetlerinde calisanlarla (Dickson 1989; Kruijver, Kerkstra , Francke ve ark., 2000; Roter,
Rosnbaum, de Negri ve ark., 1998 Sellick 1991), is yasamindakilere (Kenan ve Brady; 2002;
McEwen 1999; Taylor 2000) askeri polislere (Bauer, 1989) ve 6gretmen adaylarina (Cam, 1999)
yonelik oldugu anlagilmaktadir. Yapilan bu calismalarda gerceklestirilen iletisim becerileri
egitimlerinin olumlu yonde fark yarattig1 biciminde bulgular elde edilmistir.

Calisan bir yetiskin grubu ile gerceklestirilen bu arastirmanin iki amacindan ilki yetiskinlere
yonelik olarak hazirlanan bir lletisim Becerileri Egitiminin yetiskinlerin iletisim becerilerini
degerlendirme diizeyleri iizerinde etkisinin olup olmadigini ortaya koymaktir. Gergeklestirilen
egitimin katilimcilarin iletisim becerileri iizerinde olumlu yonde fark yaratacagi diisiiniilmektedir.
Arastirmada ayrica cinsiyet, yas, egitim diizeyi ve medeni duruma bagl olarak iletisim becerilerinin
algilanisinin degisip degismedigi sorusuna da yanit aranmustir. Bu degiskenler arasinda da IBDO’den
elde edilen puanlar agisindan fark ¢ikmasi beklenmektedir.

2. YONTEM

Arastirma cesitli bankalarda calisanlara yonelik olarak hazirlanan iletisimle ilgili bir hizmet ici
egitime katilan kisilerle gerceklestirildigi icin denekler seckisiz olarak atanmamistir. Bir egitim,
programinin geregi olarak bir araya getirilmis olan kigilerle yiiriitiildiigii icin kontrol grubu
olusturulamamistir. Bu nedenle arasgtirma tek grup on-son test modeline gore gerceklestirilmistir
(Frankel ve Wallen, 2003; 272).

2.1. Arastirmaya katilan denekler

Cesitli bankalarda yonetici yardimcist olarak ¢alisan 10°u kiz, 6 erkek olmak iizere toplam 16
kisi arastirmanin deneklerini olusturmaktadir. Agirlikli olarak iiniversite mezunlarindan (13 kisi)
olusan grubun yaslar1 25-43 arasinda degismektedir. Katilimcilarin cogu (10 kisi) evli degildir.

2.2. Arastirmada kullanilan 6l¢gme araclar:

Katilimcilardan veri elde etmek igin 6n test ve son test olarak Iletisim Becerileri Degerlendirme
Olgegi (IBDO) (Korkut, 1996b) verilmistir. Ayrica katilimcilarin yas, cinsiyet, egitim diizeyi,
medeni durumlariyla ilgili bilgi toplamak icin olusturulmus olan kisa bir Kisisel Bilgi Formundan
yararlanilmistir.

2.2.1. iBDO

Bireylerin iletisim becerilerini nasil degerlendirdiklerini anlamak amaci ile gelistirilmis 5-li
likert tipi bir 6lcek olan IBDO, 25 ifadeden olugmaktadir. Ilk calismalarda 0-4 bi¢ciminde puanlanan
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Olcek (Korkut, 1996b), son calismalarda hi¢gbir zamandan (1) her zamana (5) dogru puanlanmaktadir
(Korkut, 1997). Tersine maddelerin olmadig1 6l¢ekten elde edilen puanin fazlaligr bireylerin kendi
iletisim becerilerini olumlu yonde degerlendirdikleri anlamina gelmektedir.

2.2.1.1. iBDO’niin gecerligi

Lise ogrencilerinden elde edilen verilerle yapilan faktor analizi sonuglar1 6lcegin tek boyutlu
oldugunu gosterir niteliktedir. Literatiirdeki kuramsal bilgilere ve arastirmalara dayanarak (Seward
ve Seward, 1980; Yorburg, 1974; Ceyhan, 1990) kiz ve erkeklerin iletisim becerileri konusunda
farkli olduklart bilgisi 15181nda kiz ve erkek gruplarinin ortalamalar: t testi (t= 3.00; p< .0l)ile
karsilastirlmustir. Elde edilen t degeri istatistiksel olarak anlamlidir (Korkut, 1996b). Olcegin
Empatik Egilim Olgegi (Dokmen, 1988) ile yetiskinler igin ana babalarla yapilan benzer dlgekler
gecerligi sonucunda elde edilen gegerlik katsayis1 .58 olarak hesaplanmistir

2.2.1.2. iBDO’niin giivenirligi

Testin tekrart yontemi ile yapilan giivenirlik calismasi sonucunda dlgegin giivenirlik katsayis1.76
(p<.001) olarak elde edilmistir. I¢ tutarhlik katsayisi olarak alfa degeri ise .80 (p<.001) olarak
bulunmustur (Korkut, 1996b). Olcegin yetiskinlere yonelik olarak ii¢ haftalik arayla yapilan testin
tekrar1 calismasi sonucunda giivenirlik katsayis1.69 olarak hesaplanmistir (Korkut, 1997)

2.3. Islem

fletisim Becerileri Egitimi Progranm (IBEP) giinde 4 sat olmak iizere 3 giin siiren 12 saatten olusan
bir programdir. Programin olusturulmasi sirasinda farkli yaklasimlardan ve arastirmalardan
yararlanilmigtir (Ciiceloglu, 1994, Danish, D’ Augelli ve Hauer, 1994; DeFleur Kearney ve Plax, 1997;
Egan 1994; Gordon, 1994; Voltan Acar,1980). Daha ¢ok yasantisal agirlig1 olan biligsel ve davranigsal
Ogeler de tasiyan program etkinlikler araciligi ile farkindalik artirici bir 6zellige sahiptir. Asagida
programuin bazi temel 6zellikleri kisaca dzetlenmistir.

[k saatte, tamisma ve programimin tanitimi gerceklestirilmis ve katilimcilarin amagclar ve
beklentileri konusulmustur. Ikinci saatte iletisimin tanim, cesitleri, insanlar1 tanimanin zorlugu,
iletisimin bizde basladigi gibi konular {lizerinde durulmus ve kendini tanima penceresi ile
uygulamalar yapilmistir. Uciincii ve dordiincii saatte sozel olmayan mesajlarin neminden soz
edilerek bu konuda bir dizi ahistirmalar yapilmistir. ikili olarak konusmalar sirasinda karsidaki
kisinin sozel olmayan mesajlarim gozlemek, gazetelerden yayinlanan haberlerden kesilen
fotograflardaki kisilerin duygularint1 anlamaya calismak yapilan alistirmadan iki tanesini
olugturmustur. Besinci saatte ilk izlenimlerin Onemi, ilk izlenimde kiyafetin, el sikigsmanin,
oturmanin, konusmanin etkileri ve etkili izlenim birakabilmenin 6zellikleri iizerinde durulmustur.
Altinc saatte iyi bir dinlemenin 6zellikleri, sdzlerin altinda yatan duygularin fark edilebilmesinin
oneminden soz edilmis ve bazi durumlar verilerek duygularinin neler oldugunu yazmalar1 ve
yanlarindakilerle paylasmalar saglanmis ve ardindan verilen bir duygu listesinden tanidiklar1 sik
yasadiklar1 duygular isaretlemeleri istenmistir. Yedinci saatte etkili dinlemenin ve etkili sézel tepki
vermenin yollar1 konusulmus ve iiclii olarak denemeler yapilmistir. Sekizinci saatte etkili tepki
verme yollarindan birisi olan ben dilinin 6zellikleri konusulmus, ardindan yazili olarak verilen bazi
durumlara sen ve ben dili ile tepki vermeleri ve yanlarindakilerle karsilastirmalari istenmistir.
Dokuzuncu saatte en sik yapilan dinleme hatalar tartisilmig ve ikili ve tiglii gruplar halinde bazi
denemeler yapilmistir. Onuncu saatte iletisimde saldirgan, etkisiz ve etkili olarak davranmanin
ozellikleri iizerinde durulmustur. Ozellikle kendini etkili olarak ortaya koymanin 6nemi ve
yollarindan s6z edilerek onceki saatlerde calisilan konularla iligkilendirilmis, el aynasi1 ve bastirma
alistirmalar1 yapilmustir. On birinci saatin tamaminda ile on ikinci saatin ilk yarisinda etkili
davranma ile ilgili olarak Onceden olusturulan durumlara ve katilimcilara kurgulatilan yeni
durumlara saldirgan, etkisiz ve etkili tepki verme denemeleri yapilarak tepkilerin uygunlugu
tartisitlmistir. On ikinci saatin son yarisinda program, amaclara ne derece ulasildigi acisindan
degerlendirilerek program bitirilmistir.
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2.4. Analizler

Verilerin ¢coziimlenmesinde denek sayisinin 30°dan az olmasi nedeniyle normal dagilim gosteren
evreni temsil edemedigi icin (Akhun, 1986) ve kullanilan 6lgek siralamaya dayali oldugu (Siegel,
1977) icin parametrik olmayan istatistikten yararlanilmistir. Bu nedenle parametrik olmayan
istatistigin tekniklerinden bagimli gruplar i¢in kullanilan Eslestirilmis Wilcoxon Uyumlu Ciftler
Isaretli Mertebeler Testi ayn1 gruba ait 6n ve son testlerin farkli olup olmadigini anlamak amaci ile
kullamlmustir. Yas, cinsiyet, egitim diizeyi ve medeni durum gibi bagimsiz gruplar arasinda son test
Olciimleri agisindan fark olup olmadigini anlamak amact ile Mann Whitney U Testi kullanilmistir.
Boylece ilk analizde deneysel islemin etkililigine iliskin bir degerlendirme yapiliyorken, ikinci
analizde betimsel bir karsilagtirma yapilmaktadir.

3. BULGULAR

Verilerin c¢oziimlenmesi sonucu elde edilen bulgular tablolar halinde asagida sunulmustur.
Arastirmaya katilanlarin 6n ve son test puanlarinin karsilagtirilmas: Tablo 1°de deneklerin 6n ve son
testte IBDO’den elde ettikleri puanlara uygulanan Eslestirilmis Wilcoxon Uyumlu Ciftler Isaretli
Mertebeler Testi sonuclari1 bigiminde sunulmaktadir.

Tablo 1. Aragtirmaya katilanlarin IBDO’den Aldiklar1 Puanlara Uygulanan Wilcoxon Testi

Sonuglari
On test Son test Fark Sira no Isaretli sira no
61 64 -3 10,5
76 74 2 7 7
78 81 -3 10,5
87 93 -6 13
89 90 -1 2,5
63 84 -21 16
79 75 4 12 12
84 85 -1 2,5
89 91 -2 7
80 82 -2 7
70 86 -16 15
71 84 -13 14
64 65 -1 2,5
68 70 -2 7
80 79 1 2,5 2,5
75 73 2 7 7

(7+12+2,5+7=28,5)

28,5<30 HI kabul (0,05)

Tablo 1°de de goriildiigii gibi yapilan islem sonucu deneklerin 6n ve son test puanlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur. Islem sonucunda elde edilen degerin tablo degeri
olan 30’dan kiigiik olmasi farkin varhigim gostermektedir. Arastirmaya katilanlarin IBDO’den elde
ettikleri puanlar agisindan anlaml farklar gosterip gostermediklerini anlamak amaci ile son testten
elde ettikleri puanlara dayali olarak da analiz yapilmistir. Tablo 2’de programa katilanlarin cinsiyet,
yas, egitim diizeyi ve medeni hal degiskenleri agisindan IBDO’den elde ettikleri puanlara uygulanan
Mann Whitney U testi sonuc¢lar: sunulmustur.

Tablo 2 incelendiginde katilimcilarin cinsiyet, yas, egitim diizeyi ve medeni hal degiskenlerine
dayali olarak IBDO’den elde ettikleri puanlar arasinda farklara bakildiginda sadece cinsiyetler
arasinda anlamli farkin oldugu goriilmektedir.
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Tablo 2. Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyet, Yas, Egitim Diizeyi, Medeni Hal ve Calisma
Siiresi Degiskenleri Ac¢isindan IBDO’den Aldiklar1 Son Test Puanlarina Uygulanan

Mann Whitney U Testi

Degiskenler n R U Ut
Kiz 10 105.5 9.5* <11
Erkek 6 30.5

25-35 yas 10 83 28> 11
36-46 yas 6 53

Lise 3 15.5 9.5>4
Universite 13 120.5

Evli 10 83.5 28.5>11
Bekar 6 53.5

*p<0.05

4. YORUM/TARTISMA

Yapilan analizlere gore yapilan islem sonucu deneklerin IBDO’ den elde 6n ve son test puanlari
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur. Bu bulgu, yapilan programin deneklerin
iletisim becerilerini degerlendirmelerinin daha olumlu hale gelmesinde etkili oldugu big¢iminde
yorumlanabilir Bu bulgu yetiskinlerle yapilan bazi arastirma sonuglartyla paralellik gostermektedir
(Dickson,1989; Kenan ve Brady; 2002; Kruijver, Kerkstra, Franckel ve ark., 2000; McEwen, 1999;
Bauer, 1989; Roter, Rosnbaum, de Negri ve ark., 1998; Sellick 1991; Taylor, 2000). Tletisimle ilgili
egitim programlarinin yasantisal yaninin agir basmasi nedeniyle, programin katilimcilarda etki
yaratma giicli oldugu diisiiniilmektedir. Sonug¢ olarak programin katilimcilarin iletisim becerilerini
degerlendirme diizeylerinde olumlu yonde artis sagladigi bulgulanmistir. Ancak daha once de
belirtildigi gibi arastirma tek grup 6n-son test modeline gore gergeklestirilmistir (Frankel ve Wallen,
2003; 272). Bu desenin kontrol grubuna sahip olmamasi nedeniyle ve ayrica bazi katilimcilarin
gecmis yasantilarindan, olgunlagmalarindan, test ediliyor olmalarindan ve kullanilan araglarin
ozelliklerden kaynaklanabilecek bazi sakincalarinin oldugu bilinmektedir (Judd, Smith ve Kidder,
1991). O nedenle sonuclar bu 6zellikler gbz 6niine alinarak degerlendirilmelidir.

Aragtirmanin ikinci amaci olan arastirmaya katilanlarin IBDO’ den elde ettikleri puanlar
acisindan anlamli farklar gosterip gostermedikleri sorusuna yanit aramak icin yapilan analiz
sonucunda, katilimcilar arasinda sadece cinsiyetler arasinda anlaml farklarin oldugu goriilmektedir.
Siralama degerleri gozden gecirildiginde kizlarin erkeklere gore iletisim becerilerini daha olumlu
algiladiklar1 anlasilmaktadir. Bu bulgu, daha 6nceki arastirma bulgulariyla paralellik gostermektedir
(Black, 2000; Korkut, 1996¢, 1997; Reed, McLeod ve McAllister, 1999). Kadinlarin erkeklere gore
iletisim becerileri konusunda daha iyi olmalar1 sosyallesme ile de aciklanabilir.

Egitim diizeyinin iletisim becerileri {izerinde etkisi oldugunu gosteren arastirmalara rastlansa da
(Hodges, Turnbull, Cohen ve ark., 1996) bu aragtirmada egitim diizeyleri arasinda anlamli bir farkin
bulunmamasi lise ve iiniversite egitiminin iletisim becerileri konusunda fark yaratmamasi ile
aciklanabilir. Ayrica katilimeilar arasinda iiniversite mezunu on li¢ kisiye karsilik lise mezunu ii¢
kisinin olmasi da farkin olmamasinin nedeni olabilir. Medeni duruma gore katilimcilar arasinda
anlaml1 bir farkin olmamasi bireylerin iletisim becerilerinde bekar ya da evli olmalarinin fark yaratici
bir degisken olmadig: biciminde yorumlanabilir. Yas gruplar: arasinda iletisim becerilerini algilama
konusunda anlamli farkin olmamasinin nedeni ise arastirmada ele alinan iki yas grubunun da yetiskin
yas grubunda olmalari ile a¢iklanabilir.

5.SONUC VE ONERILER

Calisma yagsaminda iletisim becerilerinin dnemi biiyiiktiir. Claypool’un da (2003) belirttigi gibi
igyerlerinin en onemli kaynag: insanlardir ve calisanlarin iletisim becerilerinin iyiligi hem onlarin
daha mutlu olmalarina hem de isyerlerinin daha etkili olmasina yarayabilmektedir. Bu arastirmada
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calisanlara verilen 12 saatlik iletisim Becerileri Egitimi’nin etkililigi IBDO kullanilarak sinannmis ve
sonugta programin katilimcilarin iletisim becerilerini algilama diizeylerinde olumlu yonde artig
sagladigi goriilmiistiir. Bu calismanin etkililiginin devam edip etmedigini anlamak amaciyla
planlanan izleme ¢alismasi, programdan 3 ay sonra 16 kisiye yollanan dl¢ekten sadece ii¢ tanesinin
gelmesi nedeniyle yapilamamistir. Bu aragtirmanin deney ve kontrol grubu olan bir deneysel desenle
denenmesinde yarar olacagi diisiiniilmektedir. Bu ¢alismanin sonuclarinin dikkatle yorumlanmasi
gereken yapisina ragmen, bulgular iimit verici olarak degerlendirilebilir. Arastirmada elde edilen
sonuglarin 1s181inda erkeklere bu tiir egitimleri 6ncelikli olarak vermek anlamli olabilir.

Benzeri iletisim becerileri egitim programlar1 farkli 6zellikleri olan bireylerle yapilabilir. Zira
insan iligkileri icinde olmadan gecen zaman dilimi son derece sinirlidir. Ancak bu tiir programlarin
herkese verilmesinin pratik olmamasi1 nedeniyle ana-babalara, genclere ve insan iliskilerinin agirlikll
oldugu mesleklerde calisan meslek sahiplerine iletisim becerileri egitimlerinin verilmesinde yasami
kolaylastirmas1 acisindan biiyiik bir yarar vardir. Ayrica bu caligmalar, farkli kurumlarda da
yapilabilecek rehberlik hizmetlerinin 6nleme islevlerine de uygun bir ¢aba olacaktir. Bu durumda
benzeri arastirmalarin arttirilmasinin - ve etkili bulunan programlarin farkli kuruluslarda
uygulanmasinin yararl olabilecegi diisiiniilmektedir.
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