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Milli Egitim Bakanlig: tarafindan gelistirilen moduller;

Talim ve Terbiye Kurulu Baskanligimn 02.06.2006 tarih ve 269 sayili
Karart ile onaylanan, Medeki ve Teknik Egitim Okul ve Kurumlarinda
kademeli olarak yayginlastirilan 42 aan ve 192 daa ait gerceve o6gretim
programlarinda amaclanan mesleki yeterlikleri kazandirmaya yonelik
gelistirilmis ogretim materyalleridir (Ders Notlaridir).

Moduller, bireylere mesleki yeterlik kazandirmak ve bireysel dgrenmeye
rehberlik etmek amaciyla Ogrenme materyali olarak hazirlanms,
denenmek ve gelistirilmek Uzere Mesleki ve Teknik Egitim Okul ve
Kurumlarinda uygulanmaya bagslanmstir.

Modiller teknolojik gelismelere paralel olarak, amaclanan yeterligi
kazandirmak kosulu ile egitim Ogretim sirasinda gelistirilebilir ve
yapilmasi Onerilen degisiklikler Bakanliktailgili birime bildirilir.

Orgiin ve yaygin egitim kurumlari, isletmeler ve kendi kendine mesleki
yeterlik  kazanmak isteyen bireyler modillere internet (Uzerinden
ulasilabilirler.

Basilmis moduller, egitim kurumlarinda oOgrencilere Ucretsiz olarak
dagitilir.

Moduller hichir sekilde ticari amacla kullanilamaz ve Ucret karsihiginda
satilamaz.




ICINDEKILER

GIRIS ottt ettt b bbb bbb bbbttt 1
OGRENME FAALLY ETI=L oottt ss s ettt st sssnsasnsssnens 3
1 ETKILT ILETISIM oottt sttt 3
0 (=TT T T 1T TR 3
1.2, TEtiSiMIN OFEIENT .....oeviecreiceeceeeeee ettt ettt naas 3
O B = Y= (€T 1o U= o ) 4
1.2.2. MeSaj (Bilgi, HADEN) ..ottt 5
R A 0= I (N = o) 5
I BT 1= o L= i 6
D2 oo =T 0= S0 o Y o0 - RS 6
1.2.6. DONUL(GENT DEIEME) ....cviiieceecese ettt et re e ne e 7
1.2.7. Filtre (Algilama ve Degerlendirme) ... 8

1.3 EtKili TTEHSIM c.vvetccce et 8
1.3.1. TIEtiSimin ENQEIEN ......oveecveiececee ettt 9
1.3.2. Tletisimi Kolaylastiran Y OntEMIEr .........cc.oveeeveeeeeeeceeeessecee e eeeeee s essese s esssssssssnsseeens 10

UY GULAMA FAALIY ET oottt s 11
OLCME DEGERLENDIRME .......coctititiiceie ettt st 12
DEGERLENDIRME KRITERLERI .......ouivitciiteiceescecees et sests st st ssssssessssssssnsssanens 13
OGRENME FAALIYETI=2 ...ttt 14
2. IS HAYATINDA TLISKILER ..ottt sttt st 14
2 B 1= (= 1= (T L= o 1 TR 14

y 2 B 1= 10 T= 0 T ORI 011 TR 14
2.1.2. Isletmelerin Organizasyonu (OrgUtleme) ..........c.c.cveeeveveeeceereeeeecee e, 15
2 IR 1= 10 = (= T a I A 1= 1111 T 16
2.1.4. Y ONEtimin OZEITKIEN ......c.cocvrecreicveieeecee ettt 17
2.1.5. Y ONEtimin FONKSIYONT@IT.....c..ceiiiiiiiiieiesiesie et s 18

y 0 (o3 (11 (1= OO 19
V22 T I o = S 19
2.2.2. Y EKI 1.ttt bbbttt bbb e s 20
2.2.3. DISIPIIN .ttt bbb bbb bbb s 21
224 Y BKI DBV ...ttt ettt bbbt bbbt b e b e bbb 21
2.2.5. Calisanlarin EZITIMI ......ocviiiiiesiseceee ettt nnes 22
A R =Y S = o | o1 L= o PSS 23

2.3. Calisanlarin Birbirleri TI@ THSKIENT ...cuvviveecreeeeeeeceeeeeeee ettt 23
PG T I B T Y= 111 1 7= VSRR 24
2.3.2. Davranis TaNMNi........c.cceeiieiieiie e e e et sae e sre e sre e saaesraesnnesanas 24
2.3.3. ISEVE COVIEYE UYMA ..ottt sssse s sss st sss st sen s s snanaeas 25
2.3.4. Ortak AMACIT KUIUIUSIAT .....c..eeiecieciececes ettt e 26

p 0 VI (115 ] =T TR 26

y 2 I Y TS (= 01 1= 1= (LTSS = T 26
2.4.2. OrtaKIATATHSKIEY ...ttt sttt ettt 27

UY GULAMA FAALIY ET oottt 28
OLCME VE DEGERLENDIRME .......c.couiieieicieissieee ettt ss s 29
PERFORMANS DEGERLENDIRME.........cooiiiiiteiceeicceseises s sestssssssesssssessessssessssnsssanens 31
CEVAP ANAHTARLARI ...ttt st bbb 32
MODUL DEGERLENDIRME .......c.ouuiueiiiciitsite et sssssse s ss s ssenans 33
KAY NAKLAR Lttt ettt e e bt sa bt e s bt e st e e et e e e eaee e sabe e e beeaabeeesaneesnreans 34



ACIKLAMALAR

KOD 90K G00003
ALAN Tidm alanlar
DAL/MESL EK Ortak Alan
MODULUN ADI Is Hayatinda letisim

Isletmelerin toplumsal yapisi, iletisimin 6geleri, is

MODULUNTANIMI | oy atindaki iletisimin tanitildig: ogretim materyalidir.

SURE 40/32
ON KOSUL Sosyal hayattailetisim modulUint basarns olmak
YETERLIK Isyerinde etkili iletisim kurmak

Genel Amag: iletisim yontemlerini kullanarak is hayatinda
etkili iletisim kurabileceksiniz.

Amaclar:

1. iletisimi kolaylastiran yontemleri kullanarak insanlarla
saglikli iliskiler kurabileceksiniz.

2. Is yasamindaki kurallar: kullanarak kurum politikasina
uygun etkili iliskiler kurabileceksiniz.

MODULUN AMACI

EGITIM OGRETIM P
ORTAMLARI VE Ortam: biro yonetimi sinifi

Donanim: TV, video, CD , VCD player

DONANIMLARI
Modultn icinde yer alan her faaliyetten sonra, verilen 6lgme
araclar ile kazandig: bilgi ve becerileri dlgerek kendi
OLCME VE kendinizi degerlendireceksiniz.
DEGERLENDIRME

Ogretmeniniz modil sonunda size 6lgme araci uygulayarak
modul uygulamalar: ile kazandigimiz bilgi ve becerileri
Olcerek degerlendirecektir.




GIRIS

Sevgili Ogrenci,

Gunumiz kosullarinda, is yasaminda basariya ulasmak icgin saglikl iletisim kurmak
kacinilmazdr.

Is yasaminin kosullart dinyamin her yerinde sosyal bir cevreyi gerektirmektedir.
Sosyal cevreye uyum saglamak; bilgi ve becerilerinizi arttirmak icin saglikli iletisim
yontemlerini 6grenmeli ve uygulamalisimiz. Bunun icin de iletisim engellerini tamyarak
ortadan kaldirmay: veiletisimi kolaylastiran yontemleri kullanmanz gerekmektedir.

Icinde bulundugumuz toplumda biitin mesajlar net ve agik olarak iletilememektedir.
TUm mesgjlart dogru agilayabilmek icin toplum kiltarind ve is yeri kdltarind gercek
anlamda tammak gerekmektedir.

Bu modllde size, is yasamindaki basartyr arttirmak icin gerekli olan kurallar ve
isleyisler agiklanmigtir. Bu kurallar dogrultusunda, calisma hayatimzdaki her evrede,
6grenmenin simirinin olmadigim, dayamsmanin sizi basariya nasil gétirdigini goreceksiniz.

Bu dogrultuda uygun insana uygun is vermenin énemini, saglikl iliskilerde; davrams
tahmininin gerekliligini anlayacaksiniz. Calisanlarin ise ve ¢evreye uyum saglaciginda daha
mutlu calistiklarinin farkina varacaksiniz.

Isyerinin devamliligimn musteri hizmetine bagli oldugunu 6grenmis olacaksinz.
Dinyadaki gelismelerden cikardigimiz sonuca goére rekabet ortamu yerine, dayamsma
ortaminin olusturulmasi daha biytk basarilara ulasmay: saglayacaktir.

Iste bu modiil size bu bilgileri ve becerileri kazandiracaktr.






OGRENME FAALIYETIi-1

AMAC

fletisimi  kolaylastiran ~ yontemleri  kullanarak insanlarla  saglikli iliskiler

kurabileceksiniz.

ARASTIRMA

> Sinifta bir 6nceki derste ( tarih, edebiyat vb.) islenen konuyu anlayanlar ile
anlamayanlar ayr ayri gruplar olusturarak iletisimin etkin olarak gerceklesip
gerceklesmedigini kaynak, mesaj, alici 0zelliklerini degerlendirerek tartisiniz.

> Ornek bir olayr ( kendinizin sectigi bir konu) sinif icinde sunarak iletisimi
engelleyen unsurlar belirleyiniz.

> Insanlarin iletisimlerini gozleyerek tespitlerinizi bir kagida yazip simf
ortaminda 6gretmeniniz ve 6grenci arkadaslarinmzla paylasinz.

1. ETKILT ILETISIM

1.1. Tletisimin Tamm

.

Iletisim, buginin toplumunun cam  kamichr.
Hayatimizin ve projelerimizin iyi olmasinda blyuk
Onem tasir. Bir bilgi ¢caginda yasiyoruz. Cogu insan
iletisimi, nasl  konusup yazacagim  bildigi
distincesiyle garanti gibi gorip basite alirlar. Aslinda
iletisimi  farkinda oldugumuzdan daha fazla
kullanmaktay1z ve ona bagimliyiz.

Iletisim;  bilginin,  fikirlerin,  duygularin,
becerilerin, ssimgeler kullanilarak iletilmesidir.

Insamin kendini sosyal bir varlik olarak ifade
etmesi icin iletisim zorunludur. insan, cevres ile

iletisim kurarak yasar. Onun her davranisi, konusmasi, susmasi, durusu ve oturma bigimi,
kendini ifade etmesi; yani cevresine mesgj iletmesidir.

Tletisim kurmaktaki asil amag, anlasilabilir mesgjlarin gonderilmes ve kars: tarafin
tutum ve davramslarinda degisiklik yapmaktadir. Eger davramslarda degisiklik meydana
gelmemisseileti var; amailetisim yoktur.

1.2. iletisimin Ogeleri

Iletisim siirecinin gerceklesmesi icin gerekli olan iki kisiden biri gonderici yani
kaynak, digeri ise alicidir. Gonderici, ilk olarak gondermek istedigi mesaj1 fikir olarak
zihninde olusturur ve daha sonra bu fikri kodlar, yani sdzciklere, rakamlara, sekillere veya
beden diline donsturdr. iletisimde buna Sembol Olusturma denir. Semboller belli kodlara
donUsturdlerek iletisim kanal1 vasitas: ile aiciya gondeilir.
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Tletisimin tam olarak gerceklestirilebilmesi icin, tic temel faktoriin bulunmas: gerekir.
Tletisimin temel faktorleri; kaynak, alici ve mesajdir. Bu iic faktor temel olmakla birlikte dort
faktor daha vardir ki onlar da kanal, kod, donit ve filtredir.

Ornek:

Yikselen isletmesinin miidirii Ahmet Bey, tum calisanlara “Onimiizdeki ay
isletmemizde denetim yapilacaktir, herkes kollar1 sivasin”. Seklinde elektronik posta
(mail)gdndermistir. Bu iletisimde 6geler sunlardir:

> Kaynak (verici) : Ahmet Bey,

> Alic (hedef) :TUm calisanlar,

> Mesgj (bilgi, haber) : denetimin yapilacag:,

>  Kanal (arag) . Internet

> Kod : Herkes kollar1 sivasin!

> Filtre (Agi) : Herkes denetime hazirlansin!

> Dondt (Geribildirim): Herkesin siki bir sekilde denetime hazirlanmast

Eger bitin calisanlar denetim icin islerinde hazirliga baglamazlarsa, iletisim amacina
ulasmarmis olur.

1.2.1. Kaynak (Gonderici)

Gonderici, mesgjin kaynagi, iletisimin baslaticisidir.
Gonderici iletisimi  baglatan veya iletiyi gonderendir.
Gonderici olmadan iletisim kurulamaz. iletisimde en 6nemli
sorumluluk gondericiye aittir. iletisim ©6nce gondericinin
zihnindeki diuslncelerle ortaya ¢ikar. Kaynak, sahip oldugu
tecriibe ve hilgilere gore mesgj olarak iletecek bir disiince
olusturur. Yani, mesgj1 iletmeden 6nce onu “kod’lar. Bir
distnceyi formile eder ve mesg kanali kullanarak aliciya
gonderir. Iletisimin basarili bir sekilde gerceklesmesinin
temel kosullarindan biri, gondericinin  uygunlugudur.
Gonderici mesgj1, dicimin zihinsel agi yetenegine gore o
kodlamalidir. Aliciin algilayamayacag: bir messj, sadece Guraltd
bir guraltudir.

Kaynagin Tasimas Gereken Ozellikler

fletisim, kaynagin mesaji gondermeye baslamasi ile ortaya cikar. Kaynak, mesaji
ileten kisi veya mesgjin cikis noktasi olarak tammlanabilir. Tyi bir iletisim icin kaynagin
tasimasi gereken ¢zellikler vardir. Bu 0zellikleri kisaca su sekilde belirtebiliriz:
Kaynak bilgili olmalidir.
Kaynak kodlama 6z€lligine sahip olmalidir.
Kaynak bulundugu konumdaki roliine uygun davranmalidir.
Kaynak tamnmalidir. Taninmayan veya olumsuz tamnan kaynagin gonderecegi
mesagjlar, alicilar Uzerinde gerekli etkiyi olusturmaz.
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1.2.2. Mesqj (Bilgi, Haber)

Mesgj, aici icin uyaran olarak islev goren bir sinyal, ya da sinyaller birlesimidir.
Iletisim, kaynagin gonderdigi mesagjin alici tarafindan algilanmasidir. Distince, duyu ya da
bilginin kaynak tarafindan kodlanmig bicimi olarak tammlanan mesaj, bir duygu veya
distinceyi aktarmay: isteyen kaynagin Urettigi sozel, gorsel ve isitsel simgelerden olusan
somut bir Oronddr. Mesgj, gondericinin aliciya gonderdigi veri iletileridir. Mesg bir
konusma ise “duyulan”, mesaj yazili ise “okunan’. mesgj jest ise “gorilen” ve hissedilen
bir mesajcir. Ornegin; ise gec gelen bir memura kaslarini catarak: “Guinaydin!” diyen bir
mlddr, bir selamin 6tesinde bir seyler sdylemektedir. Gondericinin sembollerini alici
tamyamiyorsailetisim gerceklesmez.

M esajin tasimasi gereken 6zellikler:

> Mesg anlasilir olmalidir. Anlasilamayan sdz, deyim ve mimiklerden olusan
mesajlar algilanamayacak iletisim saglanmayacaktir.

> Mesgj acik olmalidir. Kaynak gonderecegi mesgjla, alicidan ne istedigini
belirtmelidir.

> Mesg dogru zamanda iletilmelidir. Mesgin gonderilecegi zaman ivyi
belirlenmelidir. Ayrica, alicidan beklenen davrams da zamanli olmalidir.

> Mesg uygun kanal1 izlemelidir. Mesgj, uygun yolu izlemeden aliciya varirsa,
etkinligini kaybeder; aic1 ile kaynak arasindaki iliski yetersiz olur. Ozel ilaveler
veya davranislarla, mesg) ek anlamli hale getirilirse, kaynak Uzerindeki etkis
istenilenin disinda gerceklesir ve hedefte beklenmeyen dislince ve davranslar
olusturur.

> Mesgj, kaynak ve aic1 arasinda kalmalidir: Mesgj, kaynaktan aliciya ulasincaya
kadar degisik kisi ve kademelerden gegebilir. Y Uiz ylize olmayan iletisim bu tir
mesgjlara dayamir. Bu durumda asil mesg anlaminmin diginda agilanr.
Cocuklarin oynadig: kulaktan kulaga oyununu hatirlayinz.

1.2.3. Kanal (Arac)

Kanal, sinyalleri tagiyan herhangi bir fiziksel aractir. Kanal mesgjin gondericiden
aiciyailetildigi yoldur. Isik dalgalari, radyo dalgalari, ses dagalari, telefon kablolar: ve sinir
sistemi olabilir. ifade edilen uygunluk, mesajin tiiriine gore secilecek kanalin uygunlugudur.
Guizel sekilde inga edilmis bir karayolu, bir otomobil icin dnemlidir; ancak bir tren agisindan
hichir anlam ifade etmez. Bu bakimdan iletisimin gercek anlamda saglanabilmesi icin
mesajin uygun kanalla génderilmesi énemli bir unsurdur.

Orgitlerde iletisim kanallari, resmi ve gayri resmi olabilir. isletme icindeki resmi
iletisim kanallari; emir-komuta zinciri, 6neri-sikayet kutulari, sirket dergis ya da isletme
toplantilar1 olabilir. Gayri resmi iletisim kanallar ise; dedikodu, sdylenti haberleridir.
Isletme dis1 iletisim ise, iletisim aglar: ile birbirine bagli olan milyonlarca bilgisayar,
insanlara ve orgutlere cok gelismis bir iletisim olanag: saglamustir.



Anakural, iletisimin etkili ve verimli olabilmesi i¢in kullamlan aracin mesgja uygun
olmasi gerekir. Insanlar isitsel, gorsel ve duygusal zekal1 olabilirler. Iletisimde mimkiin
oldugu kadar ¢ok cesitli kanal birlikte kullaniimalidir.

1.2.4. Aha (Hedef)
Vericinin mesgjim agilayan kisi aicidir. Alici tek veya

cok Kisi olabilir, belirli ve belirsiz olabilir. Ancak, mesgj birisine
ulasmamigsailetisim olayr gergeklesmemis demektir.

Kodlanmis mesgj1 alan ve kodunu acan kisi alicidir. Alici,
mesaj1 tagiyan sembolleri algilayip anlam vererek iletigimi
sonlandirr ya da kendis bir mesgj gondererek gonderici konumuna geger. iletisimin
gerceklesmesi icin en az iki kisiye ihtiyag vardir. Bunlardan biri kaynak, digeri alicichr. insan
kendisiyle kurdugu iletisimin diginda, tek bagina bir iletisim kuramayacagina gore, (disiinme
ve hayal kurma, kisinin kendi kendisiyle kurdugu iletisimdir) mutlaka alici veya alicilar
gerekir. Iletisimde gonderilen mesaj tek olmasina ragmen, aym mesgin bir tek alicisi
bulundugu gibi, bir cok alicisi da bulunabilir. Ayni sekilde bir mesgjin bir veya bircok
gondericis de olabilir. Mesgin alicist ¢ogaldikga, mesagj aslindan uzaklasir ve iletisimde
baslangicta arzu edilen amag gerceklesmez.

Aliclarin, aktif dinleyici olmasinm engelleyen unsurlar ise, alicimin gondericiye karst
olan tutumu, giiveni ve inancidir. Bunlar mesagjin farkli degerlendirilmesine neden ol abilir.

Etkiniletisim icin aicimn tasimast gereken dzelikler ise sunlardr:

»  Alic mesg1 agilayabilmelidir. Alict gonderilen mesgj1 algilayacak diizeyde
olmali, algilama engeli olmamalidir.

»  Aynca ahicinin arzulu olmasi gerekir. Eger alici, kaynagin gonderdigi mesaja

kars1 kayitsiz ise, mesg) algilanmayacak; iletisim gerceklesse bile etkin iletisim

olmayacaktir.

Alic bilgili olmal1 ve geri-besleme sistemine sahip olmalidir.

Alict secici olmalidir.

Alict, bulundugu konuma uyabilmelidir. Ornegin; 6grenci Ggretmenin rehber

oldugunu kabul ederse kaynagin isteklerini kabul edebilecek, ayrica kendi

davrarmiglarimn sinirlarim bilecek ve mesaj1 etkin bir sekilde alabil ecektir.

» Al kaynak olabilme 6zelligi tasimalidir. Zaman zaman alici, kaynak; kaynak
ise alict durumunageger. Bu nedenle alicinin da kaynak olma 6zelligini tasimast
gerekir.

Y VYV

1.2.5. Kodlama-Kod A¢gma

Kodlama, basit bir € hareketinden, karmasik bir matematik formiline kadar ¢cok genis
bir anlam kapsayabilir. Bilginin, distncenin duygunun iletmeye uygun, mesg haline
getirilmesine Kodlama denir.



Mesgin yorumlanarak anlamli bir sekilde agilanmas: slrecine Kod-agma denir.
Kodlamada anlam birligine dikkat etmek gerekir. Verici alicinin kendisi gibi aym anlamlar
verecegi sembolleri ve hareketleri kullanmalichir. Ornegin, bazi Ulkelerde basi 6ne egmek
“hayir” anlamina saga sola sallamak “evet” anlamina gelir. Bu Ulkelerin birinde yasayan
insanlarin  Ulkemize turist olarak gelmeleri hainde yanlis anlasgiimalarin  olugmasi
kacinilmazdir

Alicinin mesagji yorumlayip anlamli bilgilere donustirme sireci kod ¢ozmeyi
olusturur. Bu slrec alicinin gegmis tecriibelerinden, sembol ve hareketlere verdigi kisisd
yorumlardan, beklentilerden ve anlam birliginden etkilenir. Mesagj aicinin bildigi bir lisanla
yazilmamissa alici bunun kodunu ¢ozemez. Mesela dilimizde gercek anlaminin disinda
baska anlam ya da anlamlarda kullanilan stzcik veya ctimleler vardir. “ Avucunu yala’ diyen
bir kisiye, “Hayir, yalamam” demek mesajin anlasilmadigim gosterir.

1.2.6. DOnut(Geri besleme)

Donit, hedef alicinin kaynagin ilettigi
mesgja verdigi cevap olarak adlandirilir.

Iletisim sirecinin  son asamasicir.  Geri
besleme araciligiyla kaynak, iletisimin etkin /
olup olmadigi konusunda bilgi edinir. Geri
besleme ile iletisim siireci tersine doner ve bu
sefer hedef kaynak, kaynak hedef durumuna

gecer. YUz ylze iletisimde hemen geri
beseme aliriz ki, buna Gecikmesiz Geri
Besleme denir. Kitle iletisiminde ise iletisim (
stirecinde geri besleme almak belirli bir zaman

sonra oldugu icin buna da Gecikmeli Geri
Besleme denir.

7\'|

Olumlu ve olumsuz olmak Uzere iki tir geri beslemeden sbz edilebilir. Olumlu geri
besleme, kaynagin amaglamis oldugu etkiye ulasildigim kaynaga bildirirken olumsuz geri
besleme, kaynaga alici Uzerinde amaglanan etkinin saglanmadigim soyler. Kaynak, bu
noktada amacladig: etkiyi elde etmek istediginde, davranisim ve mesgjini, aldigi olumsuz
geri beslemeye gore yeniden diizenler.

Ancak, bireyler ve kurumlar arasinda ¢ogu kez tek yonli iletisim uygulandig izlenir.
Daha dogrusu iletisim surecinin gerceklestirdigi disuntlirken ileti streci gergeklestirilir.
Tletisim siireci iki perdelik oyun gibidir. Birinci perdesi mesajin gonderilmesi, ikinci perdesi
ise, mesgjin kaynagina dontsudur.

Geri Bedemelletisim Siirecine Ne Kazandirir ?
> Iletisimin amacina ulasip ulasmadigimi ortaya koyar.

> Mesagjin amaclandigr gibi; dogru zamanda, dogru hedefe, dogru anlamda ulasip
ulasmadigin ortaya koyar.



Kaynagin basarili olup olmadigim ortaya koyar.

Mesaj1 iletmede kullanilan kanalin dogru olup olmadigin: ortaya koyar.

Geri bedemenin dogru sekilde, dogru araglarla alinip alinmadigin ortaya koyar.
Slreg icinde hangi asamada nicin basarisiz olundugunu ortaya koyar.

Bir sonraki iletigim slrecinde kullanabilecegimiz bilgileri saglar.

Bir sonraki iletisim slrecini dogru bilgilerle olusturmamizi saglar.

YVVVYVYYYVY

1.2.7. Filtre (Algilama ve Deger lendir me)

Filtre, gbndericinin ve alicinin kendine ulasan mesgjlar1 degerlendirmeleriyle ilgilidir.
Burada devreye algilama girer. Algi, insamn cevresindeki uyaranlarin, ya da olaylarin
farkina varmasi ve onlari yorumlamasi strecidir. Algs, kisinin belli bir bilgiyi duyma, anlama
ve degerlendirme stirecidir.

Kisinin icinde bulundugu durum kisinin beklentilerini, gecmis yasamini, toplumsal ve
kiltirel unsurlar1 algilama sirecini etkilemektedir. BUttin bu unsurlar, kisilerin aym mesaji
farkli yorumlamasina sebep olmaktadir. Algilamadaki farkliligi, digssal ve igsel faktorler
olmak Gzere iki unsura baglayabiliriz.

Algilamada digsal faktorler; farklilik, yogunluk, siklik, hareketlilik, tekrarlama,
kontragt, yenilik, benzerlik gibi faktérlerdir.

Algilamada icsel faktorler; kisilik, ihtiyaclar, amaglar, motivasyon, inanclar, degerler
ve tutumlar, umutlar, beklentiler, arzu ve istekler, gegcmis tecriibeler ve aiskanliklar gibi
faktorlerdir.

Mesgjin tam olarak algilanabilmesi icin, kaynak ve hedefin mesaj1 kodlayacak ve kodu
¢cOzecek dizeyde bilgi birikimine sahip olmasi gerekir. Mevlana nin “ Sen ne kadar bilirsen
bil, senin bildigin baskasimn anlachgr kadardir.” sozl iletisimde algilamanin Gnemini
belirtmektedir.

Eger gonderici ve aici, sembollere ayrmi anlami vermiyorlarsa, iletisim sireci kusurlu
olur, bazen ayni uyar: farkli kisiler tarafindan degisik sekilde agilanahilir.

1.3. Etkili iletisim

Her dbnemde ve ortamda organize olmamn ve isleri yoluna koymamn en onemli
unsurlarindan biri, yaygin ve etkili iletisim saglayabilme yetenegidir. Etkili iletisim, bir
zaman yonetimi unsurudur. letisimde yeteri derecede agik olunursa, iletilmek istenen mesaj,
etkin bir bicimde, alictya ulasmus olur. letisimi zayif olanlar, siirekli olarak karisikliga neden
olurlar.

Toplum yasam iletisimle daha glizel hale getirilir. Birey, grup ya da toplumlarin
kendi aralarinda kurduklar: ¢esitli iliskileri dizenleyen kurallari, mevkileri geregince tanyip
onlara uygun davramsta bulunabilmeleri, kendi aralarinda etkin bir iletisimin bulunmasina
baglidir. Etkin iletisimin asamalari sunlardir:
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> Hedefi bilgilendirmek
> Hedefin tutum ve davranislarin degistirmek
> Hedefin tutum ve davranislarim devam ettirmek

Tletisim siirecimizin etkin iletisim olmasin isteriz. Etkin iletisim sonucunda hedef
Uzerinde su U¢ anailetisim etkisinin olustugu gorul Ur:

Hedefin bilgi diizeyinde ortaya ¢ikan degisme
Hedefin tutum ve davranislarinda gérilen degisme
Hedefin acik davranislarinda gérilen degisme

Bir iletisim etkinliginin bes temel amaci vardir;
Iletilecek mesajin kodlanmas ve iletilmesi
Mesgjin kodunun ¢ézilmes ve filtre edilmesi
Mesgjin dgilanmas: ve degerlendirilmesi

Mesgjin kabul edilmesi

Mesgj dogrultusunda alicinin harekete gecmesi

VVVVVVVYY

Yukarida sayillan unsurlar dikkate aindiginda, iletisimin asil amacinin kaynagin
gonderdigi mesgjin, aic tarafindan kodunun ¢oziltp algilanmast degil, mesajin icerigi
dogrultusunda alictin mesaja gére olumlu geri bildirimde bulunmasini saglamaktir.

1.3.1. iletisimin Engelleri

Etkili bir iletisim, iletisime engel olan faktorlerin ortadan kaldirilmasiyla mimkin
olur. Iletisimin engellerinden bazilar sunlarchr.

Algilamafarklilart

Dildeki farkliliklar

Gurltl engeli

Duygusal faktorler

Sozlerle mimikler arasindaki uyumsuzluk
Guvensizlik

Alicinin duygu diinyasin ayarlayamamak
Y etersiz bilgi

Eksik pekistirme

Karmasik ve asir teknik bir dil

Y Uiz yUze iletisim olanagi bulamamak
Tletisimde farkl1 ve yetersiz kanal kullanmak

VVVVVVVVVVYVYY

gibi faktorler iletisimin engelleridir. Bu engellerin uygun arag ve yontemlerle ortadan
kaldirilmast etkin iletisim olanag: saglar.



1.3.2. Iletisimi Kolaylastiran Y éntemler

Iletisimi kolaylastirmak icin “DIAA” formltini kullaniniz. v

YV VvV V V

Dikkatleri kazamn. Cok ilging bir soz veya anekdot
aktararak sbze baslayin.

flgi cekin. Dinleyenlere konunuzun neden Onemli
oldugunu anlatin.

Arzu yaratin. Sizin gorUslerinizi dinlemenin onlar
icin nasil yararli olacagin belirtin.

Anlasma saglayin. Dinleyicilere, anlatacaginmz seyin (
onlar icin de aslinda ne kadar yararl oldugunu kabul RN
etmelerini saglayin.

\

Iletisimi kolaylastirmak icin, aliciin iyi ve aktif bir dinleyici olmas: gerekir. Aktif
dinleyici olabilmek igin:

V VVVVVVY VYV

Konusmay: kesin, hic kimse konusarak dinleyemez.

Konusmaciya rahatlamasi igin kolaylik saglayin.

Konusmaciya dinleme isteginde oldugunuzu gosterin, baska seylerle mesgul
olmayi1n, saatinize bakmayin.

Dikkati dagitan seyleri ortadan kaldirin. Parazit konusmalari dinlemeyin.
Konusmaciyr empatik dinleyin, kendinizi onun yerine koyun,

Sabirli olun baska hichir sey disinmemeye calisin.

Kendinizi rahat hissetmeye calisin, hafif tutun, baska seylerle oyalanmayin.
Elestiriyi sonraya birakin, elestiri iletisimi engeller.

Soru sorun, konusmacinn mesajint baska sdzciklerle aciklayin.

Konusmay: birakin, bu asamada konusmak cok cekici olabilir; ancak bunu
yapmayin, konusmacinin sbzint bitirmesini bekleyin.

Iletisimi kolaylastirmak icin iletisimin engellerini ortadan kaldirin.
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UYGULAMA FAALIYETI

Islem basamaklar:

Oneriler

Iletisimi  kolaylastiran yontemlerden Aktif Dinlemeyi
okuyunuz. Dinlerken aktif dinlemedeki kurallara uyarak
dinleyiniz.

Insanlar dikkatli
dinleyiniz.
Iletisim  engellerini

ortadan kaldirimz.

Iletisim engellerini okuyunuz,, goz kontagi kurunuz,
sessizligi saglayinmz.

Varsakodlar aginiz.

Acamadiginiz  kodlari kaynaga sorunuz. Soru icin
mesajin bitmesini bekleyiniz. Anladigimza emin olunuz.
K odlama konusunu okuyunuz.

Geri ileti veriniz.

Verilen mesgi1  (bilgiyi, haberi) anlathgimz
davraniglarimzla, konusmalarimizlaifade ediniz.

Uygun kanal
kullanarak mesaj
iletiniz.

Almig oldugunuz mesgji, gerektiginde gorsel araglar
kullanarak, sbzlerle hareketleri uygun hale getirerek
mesagjiniz1 iletiniz. Mesgy ve kana konusunu tekrar
okuyunuz.

Bu fadliyet ile hangi bilgileri kazandigimzi, asagidaki sorulari cevaplayarak
belirleyiniz
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OLCME VE DEGERLENDIRME

ORNEK OLAY

Mehmet rahatsizligi nedeniyle cuma ginii okula gelememisti. Fen bilgis dgretmeni,
pazartesi giini sinav yapacagin acikladh. Bunun Uizerine Ali, Mehmet’ e cep telefonu ile bir
mesagj gonderdi: “Mehmet, fen bilgis 6gretmeni pazartesi gini sinav yapacak, sorular da
kil¢ik olacak bilgin olsun.”

Mehmet aldig1 mesajdan sorularin zor olacagin anladigi icin siki bir sekilde fen bilgis
dersini calist.

Y ukaridaki 6rnek olay1 okuyarak asagidaki sorular: cevaplayiniz.
1. Ornekte KAYNAK (verici) kimdir?
2. Ornekte ALICI (hedef) kimdir?
3. Ornekte MESAJ (bilgi, haber) nedir?
4. Ornekte KANAL (arag) nedir.?
5. Ornekte KOD ifadesi hangisidir?
6. Ornekte FIL TERE (algi) Mehmet'in agilachg: anlam nedir?

7. Ornekte DONUT (geri bildirim) nedir?

DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi cevap anahtar: ile karsilastirimz. Dogru cevap sayisim belirleyerek bilgi
dizeyinizi 6l¢lniz.
Bu faaliyette gordiigiiniiz konular ile ilgili eksiklerinizi Ogrenme Faaliyetine tekrar

donip islem basamaklarimt yeniden sorgulayip uygulayarak arkadaslarimiz  veya
ogretmeninizden yardim alarak tamamlayabilirsiniz.
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DEGERLENDIRME KRITERLERI

Ders saati igerisinde asagidaki haberi arkadaslarimza sunun. Ogretmeninizin
gozetiminde simifa sundugunuz bu konugmamn igerigini arkadaslarimzin ne kadar anladigini,
sizin mesgj1 iletmede ne kadar saglikl iletisim kurdugunuzu, asagidaki sorularlatest ediniz.

MESAJ

Okulunuzun Bagmudir yardimcisi Hiseyin Dogru, 10 Kasim Atatirk’d Anma
Toreninde bitin dgrencilerin saat 08.30° da okulda hazir bulunmalar: igin sizden duyuru
yapmanizi istemistir. Siz bu duyuruyu hazirlayip arkadaslariniza okuyunuz. Duyuru sonucu
arkadaglarimzdan gelen tepkilere gore agagidaki formu doldurunuz.

GOZLENECEK DAVRANISLAR Evet Hayir

Siniftakilerin dikkatini toplayabildiniz mi?

Siniftaki bitiin arkadagslarina sesinizi duyurabildiniz mi?

Sinifta 0 anda sessizlik saglayabildiniz mi?

Kelimeleri dogru telaffuz edebildiniz mi?

Herkes mesaj1 dogru alabildiniz mi?

SOzI U ifade disinda bagka bir kanal kullandinmz mi?

Geri bildirim icin onlara uygun soru sordunuz mu?

DEGERLENDIRME

Yukarida verilen sorulari  dogru cevaplayarak performansimzi - Glginiiz.
Cevaplarinizdaki “HAYIR” sayisi “EVET” sayisindan fazla ise; 1. 6grenme faaliyetini
kesinlikle yeniden baglatimiz. “HAYIR" sayist “EVET” sayisi ile denk ise basan
performansimzi 6gretmeninize sorunuz ve onun yonlendirmelerine gore hareket ediniz.
“HAYIR” cevabi yoksatebrikler; 1. 6gretim faaliyetini basar ile tamamladimz.
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OGRENME FAALIYETI-2

AMAGC

Is yasamindaki kurallart kullanarak kurum politikasina uygun etkili iliskiler
kurabileceksiniz

ARASTIRMA

> Insanlarin ihtiyaclar olan mal ve hizmetleri Gretmek icin hangi tir isletmeleri
kurmarniz gerekir? Siniflandiriniz.

> Iyi bir yoneticinin sahip olmasi gereken ozellikleri 6grenmek icin okul
yoneticileri ile goruserek aldiginiz bilgileri yazip sinifagetiriniz.

> Disiplin kuralarina neden gerek duyuldugunu, bu kurallarin olmamas: halinde
hangi sorunlarin yasanacagin distinerek yaziniz.

> Bir musteri olarak isletme caisanlarimin size nasil davranmasi gerektigini

orneklerletartisiniz.

2. IS HAYATINDA ILISKILER

2.1. isletmelerin Yapisi

2.1.1. Isletmenin Tamm

Once isletme ile aym anlamda kullanilan diger terimleri belirtelim. Bunlar; firma,
kurulus, tesebbtis ve kurumdur.

Isletme; bilgi, fikir, tesebbis, emek, para, makine, malzeme gibi is unsurlarindan
hepsinin veya birkacimn bir araya getirilerek planli olarak kurulmus bir dizen icinde,
bunlardan bir Gretim veya hizmetin elde edildigi, sstemlerdir. O hade; fabrikalar askeri
birlikler, hastaneler, oteller, restaurantlar, okullar, nakliye sirketleri, turizm sirketleri, sigorta
sirketleri, matbaalar, yayin evleri, insaat sirketleri, maden ocaklari, devletler, ithalat ve
ihracat firmalari, pazarlama sirketleri, devlet kuruluslar: birer isletmelerdir. Evden devlete,
pazarlamacisindan otomobil fabrikasina kadar degisik tirde, degisik dzellikte ve blyiikltUkte
olan birimler hep birer isletmedir.

Calisanlar, isletmenin hayatlarinda oldukca fazla 6nem tagimasi nedeniyle su sorularin
cevaplarinm bilmek isterler:

Isletmenin temsil ettigi ayirt edici yadatemel inanclar nelerdir?
DEGERLER

Isletme bu giin ne durumdadir ne duruma gelmeye calismaktadir?
AMAC

Isletme nasil bir baglilik tasimaktadir ve nereye dogru gitmektedir?

HEDEFLER
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2.1.2. isletmelerin Organizasyonu (6r giitleme)

Organizasyon terimi Y unanca organon yani uzuv kelimesinden gelmektedir. Uzuv bir
bitinin veya canli bir varhigin yasamuni slrdirebilmek icin ihtiyag duydugu bir
fonksiyondur. Isletmelerde ise organ ve uzuv bir sistemin onu amaglarina ulastirmak lizere
belirli faaliyetler yapmak Uzere kurulmus bir kissm veya pargasidir. Organizasyon ise,
olgunlastirma sisteminin amacina ulasmak igin ¢esitli, gorevleri yapmak Uzere olusturdugu
ve diger kissmlarla ahenkli bir sekilde is goren bolimlerinin olusturulmasidir.

Organizasyon, isletmelerde yapilacak isleri, bu isleri yapacak kisileri ve cesitli
iliskileri kagit Uzerine doker ve bu unsurlari belirli bir sistem icinde isletme amaglarina
yoneltir. Ayni zamanda, organizasyon isleminde islerin yetki ve sorumluluklar: belirlenir ve
devredilir.

Bu asamalarin belirlenmesi beklenen verimin gerceklesmesi icin yeterli olmayabilir.
Calisanlarin beklentilerini dnemseyerek oOrgit isleyisini saglamak gerekir. Calisanlarin,
aacaklart maasin 6tesinde bir baska beklentileri daha vardir: Sayginlik. Bir kurulusta hizmet
veriminin artmas insan guicl ile saglamir. Saygin bir konuma oturtulan bir bireyin gottrecegi
hizmet ile horlanan, tepeden bakilan bir bireyin gotirecegi hizmet arasinda onemli
farkliliklar bulunmaktadir.

Is yapana deger vermek ve verilen degeri gostermek motive edici olacaktir. Yapilan
aragtirmalarin bazilari, amaglarin belirlenmesinde calisanlarin dahil edilmesinin en giclt
motivasyon faktorii oldugunu gostermistir. insanlart motive etmek, onlar1 hangi dirtiilerin
dahaiyi calismaya ittigini anlamaktir. Bu, onlarin Kisisel ihtiyaclarimt anlamak ve daha iyi
calisma arzusu gosterecekleri caligma kosullarim yaratmakla mimkiin olur.

Bir firmada orgitsel yonetim siz konusu ise orada yuksek motivasyondan ve
sinerjiden bahsedilebilir. Sinerji; birden fazla olumlu enerjinin birlesmesidir. Yani, érgdt ici
calisanlarin birlik ve beraberlik icinde bir takim halinde hareket etmesidir. Olumsuz (negatif)
enerji ise asinerji olusturur.

Y Uksek M ativasyon:

Ise adapte olma ve basary1 paylasma,
Iseisteyerek gelme,

> TUm calisanlarin gulimseyen bakislari,
> Diger calisanlara ve musterilere ictenlikle
yarchmer olma, S (ad
> Sorumluluk almave paylasmaistegi, =
> Calisanlar arasinda saglikli bir iletisim,
> Katilim ve ishirligi,
> Problem ¢oziimiinde isbirligi ,
> Birbirine pozitif yaklagsma ve destek olma,
> Olumlu bakis agis,
> Sevgi ve sayqi,
>
>
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Dusuk Motivasyon

Asik suratlar,

Birbirini engelleme,

Isten kagma, birbirine sorumluluk atma,

Hiyerarsi, gerginlik, yapay iletisim, i

Y arcimdan kaginma,

Gereksiz problemler yaratma,

Her konunun olumsuz yonlerini gormek, N

Nedensiz catismalar, .
“Mesai bitse de gitsek” dislincesi, o _

ise gelirken isteksizlik Mesal bitse de gitsek

VVVVVVYVYVYYVYYVY

2.1.3. Isletmelerin Y 6netimi

Bagkalarimin araciligiyla amaca ulasma ve baskalarinais gordirme faaliyeti seklindeki
tammda; yOnetimin esas itibariyle insan iliskilerine dayanan bir sire¢c oldugu
anlasil maktadir.

Yonetim: Isletme amaglarinin etkili ve verimli olarak gergeklestiriimesi amaciyla
planlama, 6rgutleme, ylritme, koordinasyon ve kontrol fonksiyonlarinailiskin, kavram, ilke
teori, model ve tekniklerin, sistematik ve bilingli bir bicimde maharetle uygulanmasi ile il gili
faaliyetlerin timidir. Kisaca yonetim belirli insani amaclara erismeye yarayan, planli insani
faaliyetlerdir.

GUnumizde ozellikle 6ze isletmeler, artik tek kisi tarafindan kurulan ve isletilen bir
ekonomik model olmay1 ¢oktan asmis ve ¢ok kisi tarafindan kurulan, isletilen ve yonetilen
yapilar olarak gelismektedir. Y 6netim, amaclara yonelik beseri ve psiko-sosyal bir sregtir.

YoOneticilik: Daha c¢ok belirlenen amaclar dogrultusunda guiciinii yetkiden alan
baskalarinais yaptirma sanatidir.

Iyi bir yéneticinin sahip olmas gereken 6zellikleri klasik bir sekilde saymak yerine su
ornek olayr aktarmak, gorevin onemini daha etkin bir sekilde kavratacaktir. (Gecmis bir
tarihte yayinlanan ve bittin dinyanin ilgisini ¢eken bir dial ogtan alinmustir.)

Bir giin ,odamagiren bir memur bana:

-Efendim, siz birlikte calistigim arkadaslarin birini bir derece terfi ettirdiniz. Yas ve
kademe bakimindan aramizda bir fark yoktur. Ogrenimimiz de ayni. O benden daha yakisikli
dadegil. Boyle oldugu halde beni terfi ettirmiyorsunuz,dedi..
Ise dalmis sekilde murildanchm:

-Sokakta gurdltiler var, duyuyor musunuz, nedir acaba?
Memur can sikintisi ile cevap verdi :

-Gidip sorayim efendim. Efendim
Biraz sonra donddi,

-Bir arabaynus efendim,

-Y UkU neymis?

-Gidip bakayim efendim.
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Doéndiginde:

-Arabanin yiku bir stirti cuval efendim.

-Cuvallarda ne varmis?

-Gidip bakayim efendim.

Biraz sonra déndiigiinde:

-Cuvallarda ¢cimento varmis efendim.

-Bu araba nereye gidiyormus?

-Gidip bakayim efendim.

Biraz sonra donlp cevap verdi.

- X veY ingaat sirketinin merkez santiyesine gidiyormus efendim.

- Cok guizel. simdi banaterfi eden arkadasini ¢agirir misiniz? Hani su haksiz yere terfi
eden arkadasinz.

Digeri geldi. Ben mirildandim:
- Sokakta bir takim gurdlttler oluyor. Nedir acaba?
- Gidip bakayim efendim.

Dondigl zaman sdyle cevap verdi.

- Kirk cuval portland cimentosu yukl i bir araba. Cimentolarin mensei NewOrleans. X
ve Y ingaat sirketinin merkez santiyesine gidiyormus. Uludararasi ulasima ait kamyon,
cuvalar istasyondan ams, cuvallardan biri yolda patladig:r icin simdi bunun yerini
degistirmeye calisiyorlarmus.

2.1.4. Yonetimin Ozdlikleri

Y 6netimde, ulasilmast distnulen belli bir amag vardr,

Y 6netim bir grup faaliyetidir.

Y Onetimin beseri 6zelligi vardir.

Y Onetim bir isbirligi ve uzmanlasma faaliyetidir.

Yonetim bir yetki faaliyetidir. Yonetimle yetkili kilinan kisi emir verme ve
baskalarinin davranmislarim yonlendirme hakkina sahiptir.

Y Onetim bir karar verme siirecidir.

YV VVVVYVY

YONETIM
: 2

IS YAPTIRMA
2 2

NE YAPILACAK? FIILEN YAPMA NE YAPILDI?
(karar) (uygulama) (kontrol)

Sekil 1
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2.1.5. YOnetimin Fonksiyonlari
Y onetimin Temel Fonksiyonlari:

Planlama

Organizasyon (6rgutleme)

Y 6neltme (emir- kumanda)

Koordinasyon (uyumlastirma-diizenl estirme)
Denetim (kontrol)

VVYVYVYYVY

Y 6netimde Destekleyici Fonksiyonlar:

> Tletisim
> Butce
> Karar verme

Isletmeler de Denetim (K ontrol)

Kontrol, yonetim siirecini tamamlayan ve tim sirecin
geri bedenmesini dan dgedir. Kontrol yapilabilmesi dncelikle
bir plamn olmasim gerektirir ki, sire¢ sonunda hedeflere
ulasilip ulasiimadigi kontrol edilsin. Bu asamaya durum
degerlendirmesi demek Ustlendigi gorev acisindan uygun
olacaktir. Nasil ki iletisim strecinde etkinlik icin (feed-back)
geri bildirim 6nemli ise, yonetim sirecinde de en Onemli
6genin kontrol olmas: gerekir.

Kontrol, planlama, organizasyon, yoneltme gorevlerinin nasil ve hangi 6lcude
basarildigimin belirlenmesi, gerektiginde duzeltici 6nlemlerin alinmasidir. Bir baska ifadeyle
kontrol; belirli hale getirilmis bir istek, bir karar, bir planin uygulamaya konmas sirasinda,
uygulamamn stz konusu istek veya plana uygunlugunu temin etme cabasidir. Bir plamin
uygulanmast sirasinda, kontrol faaliyetleri bu plam dizeltici fonksiyon olarak vardir.

Denetim fonksiyonu, birbirini izleyen asamalardan olusur.

Denetimin yapilmas: sirasinda 4 asama belirlenir.

Denetimin standartlarimin belirlenmesi

Gergeklesen durumun 6lcllmesi

Gergeklesen durum ile hedeflenen durumun karsil astirilmast

Farkliliklarin  (sapmalarin) nedenlerinin  belirlenerek dizeltici  6nlemlerin
alinmasi

VVYVYYYVY
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Denetim Cesitleri:

Dort ¢esit denetim vardir:

> Onleyici denetim: Isletmeyi olumsuz yonde etkileyen faktorlerin hangi sartlarda
ne zaman, nerede meydana gelebilecegini tahmin etme ve bunlara kars: tedbir
almaktir.

> Duzenleyici denetim: Belirli bir donem sonunda, belirli bir standarttan ne kadar
sapildigim arastirmak ve sapmalarin belirli bir sinirt aghissa gelecek donemicin
gerekli duzeltmeleri yapmaktir.

> Bitce denetimi: Butgelerin, belirli donemlere iliskin isletme amaclarin
rahatlikla anlamaktir. Belli bir donem sonunda elde edilen sonuclar, daha dnce
tespit edilmis rakamlarla Kkarsilastirillir  ve bdylece bitce denetimi
gerceklestirilir.

> Proje denetimi: Uygulamalarin belirlenen sire ve fiyat Olgllerine goére
gerceklesmekte olup olmadigini gosteren bir denetim tirtdor.

Denetimde dikkat edilmesi gereken husus, denetimin sirekli bir baski haline
getirilmemesidir.

2.2. Icdliskiler

Bir is yerinde calisan insanlarin birbirleriyle ve caistiranlariyla olan iliskilerini ifade
eder. Calisanlar personel, calistiranlar ise isverenler ve yoneticilerdir. Ic iliskiler, kisiler
arasinda veya Kisilerle; gruplar arasinda veya gruplarla gerceklesir. Bir isletmenin
hedeflenen basariya ulasabilmesi, i¢ iliskilerinde astlarin ve Ustlerin bulunduklari konumda
gorevlerini en iyi sekilde yapabilmelerine ve birbirleriyle olumlu iliskilerine baglidir.

2.2.1. Liderlik

Liderlik, orgltlenmis bir grubu, belli bir amaci yerine getirmek amaciyla insan
davramglarim etkileme faaliyetidir.

Bu tanimlari ¢ogaltmak mimkindir. Ancak tanimlarin birlestigi noktalar genelde
aymdir. Ortak payda durumundaki kriterler:

> Belli bir amacin olmasi
> Belli bir grup insanin olmasi
> Bu grubu yonlendirecek bir liderin bulunmasidir.

Asdlinda, bir kisiye bir seyi yaptirmak o kadar zor degildir. Onlara, para 6dull veya iyi
bir sicil vaat ederek is yaptirilabilir. Eger bunlar ise yaramazsa, ceza, makamin diislirme,
isten kovmayla tehdit etme gibi yéntemlerle de kisiye is yaptirabilir. Zaten, yoneticilerin
cogu da bunlar yapmaktachr. Burada en 6nemli husus istektir. Onemli olan bir kisiye bir seyi
isteyerek yaptirmaktir. Buna gore liderlik, yapilmas: gerektigine inanilan seyi baskasina
istekle yaptirabilme sanatidir.
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Lider; zekasi, bilgis, becerisi ile kendisini izleyen grup tyelerinden daha yeteneklidir.
Bu yetenekleri ile grubun givenini kazanir, grubun kendisine inanmasint saglar ve grubun
haklar: adina hareket ederek onlari temsil eder.

Y apilan bir arastirmada bir liderde bulunmas: gereken ve ¢ogunluk tarafindan istenen
ozellikler sunlardir:

VVYVYY

YV Vv VY VvV V

Durust, dogru sdyleyen, givenilir, karakterli, inancli

Rekabetci, yetenekli, Uretken

Tesvik edici, kararl1, yonlendirici olarak siralanmaktadir

Uygulamada cok degisik Ozellikler tasiyan lider tiplerine rastlamir. Bu tipler
yonetim anlayis ve felsefesine bagli olarak orta cikar. Bu konuda yapilan
aragtirma sonucu soyledir:

Otokratik lider: Is gorenler tizerinde baski ve kat1 denetim uygulayarak sadece
Uretim amacin tasiyan lider tipi.

Liberal lider: insana ve iretime pek deger vermeyen sadece 6zgirliigli savunan
lider tipi.

Humanist lider: Insana asiri 6nem veren “her sey insan icin ” diyen ve Uretimi
ikinci planaiten lider tipi.

Tath-sert lider : Insana ve Uretime esit sekilde 6nem veren ve biraz da orta yolu
benimsemis lider tipi.

Demokratik lider: Kisiye maksimum diizeyde 6nem verilmesini savunan lider
tipidir.

2.2.2. Yetki

Yetki, baskalarina is yaptirma gucu, isin yapilmasim baskalarinda isteme hakkidir.
Y etki karar ama ve uygulama hakkidir. O halde yetkili kilinan kisi, emir verme, baskalarinin
davrarmiglarim yonlendirme hakkina sahiptir.

Tanimi inceledigimizde, yetkinin Uc 6zelligi ortaya cikmaktadir:

>
>

>

Birincisi, yetki bir haktir.

ikincisi, yetkili kisi hakkin kullamlmasi ile dolaysiz olarak kendi davramslar:
Uzerinde, dolayl1 olarak da baskalarimn davranislar: Uzerinde sz sahibidir.
Uciinciisii ise, calisana istedigi davramslar yaptirabilmesi icin yetkili kisinin
odullendirme ve cezalandirma glicline sahip olmasidir.

Ust’iin (yoneticinin) verdigi bir emri ast'in (yonetilenin) yerine getirmesi ya da
reddetmesi mimkindir. Ast bu iki secenek arasinda tercih yapmadan ve karar vermeden
once diusiinecek, kabul ya da reddetmekle saglayacag: UstlinlUklerden hangisi agir basiyorsa,
ast o yonde bir davrans gosterecektir.
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Adtlar, Ustlerin yetkilerini su nedenlerden dolay: kabul edecektir:

Iyi oldugunainandiklar: bir amacin gerceklesmesine yardimc: olmak,
Is arkadaslarinn onayin almak

Ustleri tarafindan odllendiril mek

Ahlak standartlarina uygun hareket etmek

Sorumluluk kabul etmekten siyrilmak

Ustlerin liderliklerini begendikleri

VVVVVYVY

Yetki ile gorevi karistirmamak gerekir. Gorev, calisanlarin yapmakla zorunlu
olduklar islerdir. Yetki ise calisanlardan gorevle ilgili isin yapilmasinm isteme hakkidir.
Ornegin, okul mudirinin Ogretmenden derse girmesini istemes midiriin  yetkisi,
ogretmenin derse girmesi onun gorevidir.

2.2.3. Disiplin

Maddi ¢rgitsel faktorlerde olagan ve olaganistt kosullardan dolayr meydana gelen
kayip ve zararlar kolayca giderilebilecegi halde, insan aligskanlik ve davramislarindan dolay:
ortaya cikan zarar ve kayiplann gidermek ve arzu edilen aliskanlik ve davramslar
kazandirmak son derece gii¢ bir istir. Ornegin, bozulan veya bakimsizliktan dolay: iyi
calismayan bir makine veya tezgah tamir edildikten ya da bakimi yapildiktan sonra istenen
bicimde calisabilmektedir. Ancak; dizeni bozan, isyeri kosullarina uygun hareket etmeyen,
ise gec gelen veya devamsizlik yapan, isyeri kosullarina uygun hareket etmeyen bir kisiyi bu
uygunsuz davramslardan vazgecirmek ve bunlarin yerine o kisiye uygun aligkanlik ve
davramiglar kazandirmak son derece guctr.

Disiplin, Latince ‘birini izleyen' ya da ‘birinin pesinden giden' anlamina gelen
“disciple” kokinden turetilmis. ‘Pesinden gotirme, kendisini takip ettirme’ fiillerini ise
yetenekli ve becerikli bir yonetici yapabilir. Bu aciklamalardan sonra disiplin kavramini,
personelin inanarak ve arzu ederek is yeri kuralarina ve dizenine uygun davrans
gostermesini saglayan gii¢ olarak tammlayabiliriz. Burada vurgulanmasi gereken cok dnemli
bir husus, personelin inanarak ve arzu ederek isyeri kuralarina ve 6rgit dizenine uymasi
gerektigidir. Etrafina glic gosterisinde bulunan ve astlarin tehdit eden bir yonetici belki kisa
sire icinde etkili olabilir. Astlar, drgitsel dizene ve isyeri kurallarina goriniste uygun
davramg gosteriyorlarmis gibi hareket ederler. Ancak duygusal bir doyumsuziuk ve
kUskUnl Uk belirli bir zaman sonra yerini bilingalti kirginlik ve kine birakacaktir.

2.2.4. Yetki Devri

Yetki devri, isletmenin blydkltgine ve verilen yetkinin genisligine bakilmaksizin
blylk 6nem tasir. Yetki devri; Ust yonetim tarafindan belli bir yetkinin alt basamaklara
devredilmesidir. isletmede basari saglamak, yetki ve sorumluluklann agik bir seklide
belirlenmesi ve gerektiginde yetkinin planli bir sekilde alt kademelere devredilmes ile
yakindanilgilidir.
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Bir kurulusta basarili insan iliskilerinin gelisebilmesi
icin yetki devrinde su kurallara uyulmas: gerekir:

Devredilen yetki, isin yapimi icin uygun olmalidir,
stnirly yetki isin basarilmasim engeller.

Devredilen yetkinin kétlye kullamilmamast icin yetki
guvenilir, yetenekli, basarili olanlara devredilmelidir.

Devredilen yetkilerin sinirlar: belirlenerek baskal arinin yetkilerine mtidahale dnlenir.

Devredilen yetki ile birlikte kisiye sorumluluk da yUklenmelidir. Ancak yetki ile
sorumluluk denk olmalidhr.

Devredilen yetki kisinin makamina uygun olmalichr.

Ust diizey yonetici, yetkileri alt kademelere aktarirken makam atlamamalichr. Bir alt
makama onun Ustt olan makamdan daha fazla yetki devredilmemelidir.

2.2.5. Cahisanlarin Egitimi

Insan yaptigi sey ne olursa olsun, Ggrenmeyi
strdirirse kendisini gelistirebilir. Isletmeler icin de
benzeri bir durum gecerlidir. Bir iste uzmanlastigina
inanilarak konuyla ilgili her seyin dgrenildigi sanilip
micadele birakildigi takdirde, rakipler sizin Oninize
gececeklerdir..

Basar igin, dogru zamanda, dogru yerde, dogru
bilgi ve beceriye sahip insanlarin bulunmast gerekir. Bu
ise egitimle kazandinilabilir.

Egitim, baskalarimin deneyimlerinden bir seyler Ggrenmenin  yolu olarak
tammlanabilir. Doktorlarin  siki  bir egitimden gecmeden insanlari tedavi etmeye
kalkistiklarinda ol abilecekleri diistinin.

Her seyden once ise adam alirken 6grenmeye doymayan; sinifta, biroda yada evde
olsun Ggrenmenin yasam boyu sona ermeyen bir stireg oldugunu distinen insanlar alinip
istihdam edilmelidir. Egitimli yoneticiler ve elamanlar, egitim gbrmemis rakiplerini kolayca
gecmektedirler.
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Calisanlarin egitimi su sekillerde gerceklestirilebilir:

>
>
>
>

Persondl giderleri karsilanarak calisanlar okula, kursa gonderilmelidir.
Isletmede bir kitiphane kurularak kitlphane kitaplarla, kasetlerle
doldurulmalidir.

Bilgisayar kurdarina personel gonderilmeli, onlarin yaptiklar: isi daha ucuz ve
dahakaliteli yapmalarinda bu teknolojik imkanlardan yararlaniimalidhr.
Insanlara gorev vererek ve projeler hazirlatarak insanlar daha fazla sorumluluk
testinden gecirilmelidir.  Yararlanabilecek herkese  egitim  verilmes
saglanmalidir

Egitici video programlar: veya kendini yetistirme kitaplar: insanlarin kendilerini
gelistirmeleri konusunda faydal1 olmaktadir. Japonya da calisan nifusun ¢ogu
stirekli okumalar1 nedeniyle kendi sanayileri ve rakipleri konusunda bilgiye
sahiptirler

Insanlar1, kendilerine daha fazlais vererek miisteri ve bayileri ziyaret ederek ya
daisyerinde gorev degisiklikleri yaparak daha biiyuk goreviere hazirlayabiliriz

2.2.6. Tesvik Tedbirleri

Calisanlarin ise tesvik edilmeleri icin odullendirilmeleri ve
gerektigi zaman disiplin kurallarimin isletilmesi, onlart verimli
calismaya itecektir. Basarili olanlarin odillendirilmesi ile birlikte |
tim calisanlarin 6dullendirilmesi de kendilerinin 6nemli oldugu
hissini vermek adina gereklidir.

Basarili olanlara verilecek ddilleri su sekilde siralayabiliriz:

YV V VVVY

Tesekkdr, takdir ve basar1 belgesi vermek

-Paraikramiyesi vermek, icretine zam yapmak, kardan pay vermek

Masraflari is yeri tarafindan karsilanmak Uzere tatile gdndermek

Terfi ettirmek, basarili yoneticileri ortak etmek( Ornegin,ulkemizin biyik is
adamlarindan Vehbi Kog, basaril1 buldugu yoneticileri sirkete ortak etmistir.)
Basarist hakkinda konusmasim saglamak, fikirlerine ve gorislerine deger
vermek

Is yerinde gikan yayinlardailan etme (gazete, dergi vb)

Burada dikkat edilmesi gereken en dnemli husus gercek anlamda basarili olanlarin
odullendirilmesidir. Hak etmeyen bir personeli édillendirmek tesvik tedbiri olamayacag:
gibi is yerindeki olumlu iligkileri de zedeler.

2.3. Calisanlarin Birbirleri ileiliskileri

Bir is yerinde caisanlarin birbirleriyle olan olumlu
iliskileri is yerinin basarisini etkileyen 6nemli unsurlardandir.
Huzurlu bir ortamda calisanlar islerinde beklenen basariy:
gosterebilecekleri icin kaynaklar daha etkin kullanlacaktir,
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kalite ve Uretim miktar: artacaktir, dolayisiyla karda artacaktir. isletme icinde ast ve tst’ lerin
iliskileri asagidaki husudlarlailgilidir.

2.3.1. Dayamisma

Insanlarin, bir amaci gerceklestirmek icin karsilikli olarak yardimlasma, duygu,
distince ve cikar birligi icinde olmalarina Dayarnisma denir. Yapilan arastirmalar, rekabet
yerineis birligini tercih eden gruplarin daha basarili olduklarini ve daha fazla haz aldiklarin
ispatlamistir. Rekabetci, diger bir ifadeyle yarismaci calismalarin verimi artirmadigi toplam
Uretimi azalttigi yapilan uygulamalar sonucunda anlasil mistir.

GunumUizde ¢agdas isletmelerin Uzerinde ¢ok sik durdugu bir terim, Takim ruhu’ dur,
bu konuyla ilgili bircok ism kullamImaktadir. Bunlardan bazilari: Takim calismasi, grup
dinamigi, ekip ruhu, kurumdagliktir. Adi her ne olursa olsun, hepsinin bir tek amaci veislevi
vardir: TUm isletmenin bir bitln olarak calismasi, bltinligin olusmast icin etkilesim
paylasim.

Dayamsmanin en iyi érnegini dogada’ V” seklinde

ucan kuslar sergilemislerdir. e ,;Q“{-.,"ig")-.‘
.-ﬂjﬁﬂ
Dayaisma ruhunu ve sonuglarimt bu  Ornegin Wil H:ﬁfkhx.,’.‘% -
asamalarinda yasayarak 6grenelim. 12 711-'-:;“*1
AR by -.::": e
"y H : - HH H A 1-.‘-' 1"'- ! M o ':.‘
Kuglar "V” seklinde ugus sayesinde; doga bilimciler A .-'h:':hx“'\-,__

tarafindan en dogru yere, en kisa siirede, en az fire vererek
g6c eden canlilar olarak saptannustir.

Her kus, kanatlarim cirparken kendisini izleyen diger kusu yukar: kaldiran bir giic
olusturur. BUtUn bir sird “V” biciminde ucarken tek bir kusun ucabileceginden en az %71
oraninda fazla bir ucus mesafes kat eder. Bir kus “V” biciminin disinda kaldigi zaman
havanin stirtiinme kuvvetini hisseder ve hemen 6niindeki kusun kuvvetinden yaral anabilmek
icin diger kuslarin temposunu yakalar. Onde giden kuslar yorulduklar zaman arkaya
gecerler, diger kuslar 6ne dogru yol airlar. Bu donisim sayesinde en fazla kanat carpan
kuslar dinlenme hakkin kazanirlar

Arkadaki kuslar, ondekileri, hizlarimi koruma konusunda cesaretlendirmek ve
yureklendirmek icin oterler. En dnemlis de bir kus hasta oldugu veya yaralandigi icin takim
olusumunun disinda kalirsa, baska bir kus onunla birlikte gruptan ayrilarak havalanmasina
yardin etmek ve onu korumak icin asagiya dogru takip eder.. Hastalanan ya da yaralanan
kus ucabilecek duruma gelinceye kadar onunla kalir, yalmzca o zaman bagka bir takimla
bitiinlesmek ve kendi siirtilerine yetismek icin havalanirlar.

2.3.2. Davrams Tahmini

Davramg, kisinin yaptigi ve herhangi bir yolla
olcilebilen her seyini kapsar. Uziilmek, diisiinmek, Ir
sevinmek birer davranistir. Davrams sozcigl, bireyin gozle |
gorulebilen eylemlerinin yam sira, dogrudan gozlenemeyen |
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icsel olaylarim da kapsar. Ornegin; hatirlamak, unutmak, hayal kurmak gibi zihinsel siiregler
de davranis taniminin kapsamu icinde yer alir.

Karsimizdaki bir insamnin ne zaman nasil davranacagim tahmin edebilmek igin o
insam cok iyi tammamz gerekir. Hepimiz anne babalarimizin, kardeslerimizin ve iyi
tamdigimiz arkadaslarimizin davranmslarim az cok tahmin edebiliriz. Bu davrans tahmini, is
yerinde birbirlerini ¢ok iyi tamyan caisanlar arasinda da ast'larla Ust'ler arasinda da
olabilmektedir. Is yerine gelen miisterilerin ve is yapilacak olan kimselerin davramslarim
tahmin edebilmek, insan psikolgjileri konusunda bilgi sahibi olabilmeyi ve “insan sarrafi”
dedigimiz kisilikte olmayr gerektirir. Ancak bu tahminler her zaman kesinlikle dogru
olacaktir diisiincesi insanlart 6n yargili yapar. On yargilar da insan iliskilerinde iletisimi
engelleyen unsurlardandir. Bu konuda yanilma payini da unutmamak gerekir.

Is yerinde calisanlar, izin konusunda, ticret konusunda, disiplin kurallar1 konusunda,
amirlerinin nasil davranacaklarim cok iyi tahmin ederler. Amirler de beraber calistiklar
personelin emirler, komutalar konusunda, is yerinden beklenen disiplin konusunda onlarin ne
kadar duyarl, titiz ve dikkatli davranacaklari konusunda cok rahatlikla tahminlerde
bulunabilirler. Bu davrams tahminlerinin kaynagi, gecmiste yasanan olaylarin degerlendirilip
bilgilerin toplanmasidir; bu tecriibelerin olumlu yonde kullanilmasi is yerinde barisi
artiracaktir. Yerine getirilmeyecegi tahmin edilen taeplerin agiklanmasina da gerek
kalmayacaktir.

Davraniglart anlayabilmek ve onceden kestirebilmek durumunda olanlarin, icinde
bulunduklar: yerin deger yargilarini, kiiltirond, dogrularim yanlislarini, inanclarini, duygu ve
distncelerini egitim duzeyini arastirmalar: gerekir. Egitim insan davranislarinin degismesini
saglayan 6énemli bir unsurdur. Sayilan bu unsurlarin yamnda, kisilerin yetenek, beceri, bilgi
ve aliskanliklar: da davranislarina etki eden faktorlerdendir. Bitin bunlar: bilen kisilerin
dahaisabetli davranis tahmininde bulunmasi mimkandr.

2.3.3. Ise ve Cevreye Uyma

Calisma yasaminailk kez basglayanlar icin kurulusun ortaya koydugu kurallara uygun
davranislar gosterme, diger calisanlarla iyi iliskiler kurabilme; isletmede gorev yeri
degisikligi yapan persond icin bilgi ve beceri eksikligini giderme, isletmeye baglilik
duygusunu gelistirme, isten ayrilmay:r azaltma, yanlis anlamalari 6énleme amaciyla yapilan
faaliyetlerin timi ise ve cevreye uyum olarak ifade edilir.

Ise yeni alinan personeli ise ve cevreye alstirirken kendilerini rahat hissetmelerini
saglamak gerekir, onlar1 sikistirmak gergin olmalarina sebep olur. Insanlar gergin
olduklarinda 6grenemezler. Anlamadiklar seyleri kendilerini suglu ya da budala gibi
hissetmeden sormalar: icin tesvik etmek gerekir. Isletme icinde yeri degistirilen personelin
de yeni isini 6grenmesi amaciyla bu personele egitim vermeyi unutmamak gerekir. Bunlarin
isletmeyi tammalar1 gerekmeyecektir; ama yeni bdlimi ve isi tammalar gerekir. Ayni isi
yapan bagka bir isetmeden gelen birinin de isini sizin isletmenizin yontemleriyle yapmast
icin egitilmesi gerekir. CUnkl daha 6nce 6grenileni unutmak o kadar kolay degildir.

25



2.3.4. Ortak Amach Kuruluslar

Ortak amagli kuruluglar, Gyelerinin ortak amaglarim
gerceklestirmek icin faaliyette bulunan kuruluglardir. Bunlar;
yap1 kooperatifleri, sendikalar, dernekler ve yardimlasma
sandiklar1 gibi kuruluslardir. Ortak amacli  kuruluglar,
calisanlarin is yeri tarafindan karsilanamayan bazi ihtiyaglar:
icin  kendi gayret ve harcamalariyla olusturduklar
kuruluslardir. Calisanlar, ¢alisma saatleri disinda bu kuruluslarda bir araya gelirler. Ortak
amacli kuruluglar, tyelerinin ihtiyaclar: disinda, gesitli sosyal, ekonomik, kilturel, siyas ve
ailevi iliskilerinin kurulmasint da saglar.

2.4. Dis Tliskiler

Bir isletmenin faaliyetlerini surdirebilmes icin diger kisi ve kuruluslara ihtiyag
vardir. Isletmelerin kurulus amaglar: insanlarin ihtiyaglarinm karsilamaktir. Bu iliskilerin en
onemli kismum misterilerle olan iligkiler olusturur. Digeri ise ortaklarla olan iliskilerdir. Bir
cok buyuk isletmenin ortaklar: birbirlerini tammadiklart gibi, calisanlarda ortaklar
tammayabilir. Boyle isletmelerin ortaklariyla iliskileri dis iliskiler olarak degerlendirilirken
ortak sayist az olan kiicik isletmelerin ortaklariyla iliskileri, calisanlart daha rahat tanima
imkan verdiginden ic iliskiler olarak kabul edilir.

2.4.1. MUsterilerleTliskiler
Isletmelerin Grettikleri mal veya hizmeti satin alan kisilere

MUsteri denir. Biz insanlar, tiketiciler olarak satin aldigimiz bitin mal
ve hizmetlerden dolay:r musteri olarak isimlendiririz.

Is hayati, pazar igin, bolgeler igin, hepsinden ¢ok daha Gnemlisi misteri icin her
zaman rekabete sahne olmaktadir. Artik misterilerin beklentileri her zamankinden yiksek ve
kendilerine sunulan secenek genisligi her zamankinden fazladir. Yapilan arastirmalar
misterilerin umduklar: ile bulduklart arasinda biytik bir ugurum oldugunu gostermistir.

MUsteri hizmeti bu ucurumu kapatmay: amaglar.

MUsteri sadece bir kere aldatilir. Eger siz verir de yerine getirmezseniz misteri size
bir daha ugramayacaktir.

Bircok is kolunda msterilerle en ¢ok temasi olanlarin, en az egitimli, en diisik Gcretli,
motivasyonu eksik ve deneyimsiz kimselerden olusmast sasirtict bir durumdur. Cay
goturmek, sandvic gotirmek, misterilerle ilgilenmek sanki kirli bir is de, insanlar bir an
Once bundan kurtulmak istiyorlar gibi.

M Usteriye hizmet bu lekenin kaldiriimast icin, bulunmus modern bir deyimdir. “Bilgi
teknol ojisinde calistyorum, sirket bankaciligindayim.” demek insanlarin hosuna gidiyor. Bu
insanlara gore, hizmet, kolelikten bir basamak yukarida, bayag: bir sey olarak gorullyor.
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Fakat bir an durun ve en gozde kuru temizlemeciden, en gbzde |lokantaniza, en gozde
manavimza kadar iliskilerinizi zevkle strdirdiginiz is yerlerini disUnin. Sizi bu is
yerlerine sadik kilan nedir?

Bir isletmeye devamli musteri olan birine, neden her zaman buradan alis veris
yaptigim sorsaniz size: “Burast uygun, hep buradan aiyorum, baska bir yerden mi
amaliyim?’ diyecektir. Bununla birlikte devamli misteri: “Bu insanlar harikulade, satin
amadigim zaman bile benimle ilgileniyorlar. Kesinlikle tavsiye ederim. Harika is
yapiyorlar.” diyecektir ve sizin de o isletmeye misteri olmaniz icin teklifte bulunacaktir.

2.4.2. Ortaklarlailiskiler

Bir isletmenin birden ¢ok sahibi varsa, ortaklar ifades
kullanilir. Tek Kisilik isletmelerde ortaklardan stz edilmez.
Ortaklar sirketlerin sahipleridir. Sirket, birden ¢ok sahibi olan
isleteme demektir.

Kuclk isletmelerde, ortaklarlailiskiler i¢ iliskiler olarak ifade edilirken halka acik bir
anonim sirkette ortak sayisi ¢ok oldugundan ortaklarla iliskiler dis iliskiler olarak ifade
edilir. Birbirlerini ve isletmede ¢alisanlart her zaman tanima firsati bulamayan insanlarin,
aym amag dogrultusundaki faaliyetlerini yonlendirmeleri araarinda kurduklar: olumlu insan
iliskileri veistekli calismalartyla mimkin olacaktir.

2.4.3. Rekabet

Rekabet, aym amaca ulasmak isteyenlerin aralarinda i
yaptiklari mucadelelerden olusmaktadir. Rekabette, kimlere ve
neye karsi rekabete girildiginin bilinmesi zorunludur. Rekabet
edebilmek icin kendimizin ve rakiplerimizin, pazardaki rekabetin
guclu ve zayif noktalarim bilmek gerekir. Bir rakibin tanminmasi, |
bir misterinin tamnmasi kadar dnemlidir. Eski caglarin basit
mantig1 yerini, iletisim caginin asirni karmasikligina birakmustir.
Artik rakiplerin en ince aynntilarina kadar incelenmes
gerekmektedir.

Isletmeler faaliyette bulunduklari sektorlerde basarili olabilmek igin rakiplerinin
gucunt ve zayifliklarint bilmek zorundadirlar.

Rakipler kimlerdir?

Faaliyet alanlart nelerdir?

Kuvvetli ve zayif taraflart nelerdir?

Mal ve hizmet ve fiyat kalitesi nasildir? Bu sorularin cevaplarinin verilmesi
isletmenin basarisinda etkili ve yardimc olacaktir.
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UYGULAMA FAALIYETI

Islem basamaklar:

Oneriler

> Isletme
calisanlar
arasinda
iletisimi
saglayiniz.

A\ vV VYV V¥V

YV V VYV

Caisma hayatinda etkili iletisim kurabilmek icin su
davraniglar: aligkanlik haline getiriniz:

Insanlarla il etisimde giil imseyiniz.

Glnin  zamamna gore:  “GUnaydin, nasilsimz, iyi
aksamlar.” demeyi ihmal etmeyiniz.

Sevdiginiz arkadaslarimza: “Sizi gok seviyorum, her biriniz
benim icin ¢cok 6nemlisiniz.” diyerek sevginizi ve sayginizi
ifade ediniz.

Yanlis davranan arkadaslarimza “Olabilir, herkes hata
yapabilir, istemeden olmustur” gibi ifadeler kullanarak yapici
elestirilerde bulununuz.

Asik suratla dolasmamaya 6zen gosteriniz.

Insanlardan beklediginiz sekilde davrams gésteriniz, empati
kurunuz.

isinize istekle gidiniz, bilgilerinizi gelistiriniz, cok kitap
okuyunuz.

Sizi  uyaran insanlara olayr saghkli  bir  sekilde
degerlendirdikten sonra hataliysaniz : “Haklisimiz efendim, bir
dahaolmaz, 6zir dilerim.” gibi ifadeler kullanmaya ¢alisinmz.
Arkadaslarinizla, rekabet etmek ve yarismak yerine dayanisma
kurmaya  calisin,  gerektigi zaman  yardimlarimzi
esirgemeyiniz. (V seklinde ucan kuslar: hatirlayinz.)

> Isletmedistile
iletigimi
saglayinz.

MuUsteriye en iyi hizmet konusunda, satin amadigimz
zamanlarda bile size iyi davranan saticilar: 6rnek aliniz.

Sinif icindeki grup calismalarinda dayamisma sonucu elde
ettiginiz basariyr hatirlayarak ortakligin 6nemini anlamaya
calisimz.

Rakip firmalari haksiz rekabet edilecek kimseler olarak
disinmek yerine, basarilari Ornek alinacak kimseler olarak
distniniz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

Bu faaliyet ile hangi bilgileri kazanthgimzi, asagidaki sorulari cevaplayarak
belirleyiniz.

1. Asagidaki seceneklerden hangisi yiksek motivasyon ifadesidir?
A) Nedensiz catismalar  B) Sevgi ve saygr
C) ise gelirken isteksizlik D) Asik suratlar

2. Asagidaki segeneklerden hangisi disiik motivasyon ifadesidir?
A) Olumlu bakis agist  B) Sorumluluk alma ve paylasmaistegi
C) Katilimveigbirligi D) Birbirini engelleme

Asagidaki 6rnek olaylari degerlendirerek dogru secenegi isaretleyin.

3. Sef Metem Hamm, ise yeni baslayan Ayse Hamim’dan bir isgiye ait Haziran 2000
donemine ait tcret bordrosunu istemisti. Ayse Hamm 20 dakika aramasina ragmen bordroyu
bulamadi. Ayse Haruim Ramazan Bey’ den yardim istediginde: “Ne isin var, ara bul. “dedi.
Meltem Hamim bu gecikmeden dolay: Ayse Hamm'1 azarladh.

A) Ayse hamm ne yapmasi gerektigini bilmeliydi

B) Meltem hanim iscinin sicil numarasim vermeliydi

C) Ramazan bey yardim etmek zorunda degildi

D) Meltem hanim gecikmeden dolay: azarlamakta hakliydi.

4. Calistigi is yerinde cok sevilen Hakan Bey’in, arkadaslarindan stirekli 6ding paraistemek
gibi olumsuz bir aiskanlig:r vardi ve aldigi paralart ¢ogu zaman da unutuyordu. Bir giin
kendisine isyeri kasasi teslim edilmisti, daha sonra yerine koymak (zere, izinsiz olarak
kasadan ciizi bir miktar para almisti. Ancak yapilan kasa kontroll sirasinda ¢ikan agiktan
dolay1, yonetici Turan Bey, Hakan Bey’ e disiplin cezas: verdi.

A) Yonetici ceza vermekte haksizdir.

B) Hakan bey ihtiyacindan dolay: kasadan habersiz para almak zorundayd.
C) Maddi sikintilar: bilinen bir personel e kasa tedim etmek yanlistir.

D) Cok sevilen birine boyle bir olay icin disiplin cezasi verilmez.

5. Elif Harim; ast ve Ust ayrimi yapmadan insanlara saygi duyan, yaranmak kaygisiyla saygt
gostermeyi sevmeyen bir insandir. Isletme miidirtl Yusuf Bey ise; insanlarin kendisine karsi
el pence divan durmasini, asirn saygi gosterilmesini isteyen devamli ilgi bekleyen bir kisidir.
Ekonomik kriz nedeniyle isten cikarilan iscinin, Yusuf Bey’' e saldirmasi sirasinda olaya Elif
Hammla birlikte baska bir sirketin yoneticisi Fatih Bey tanik olmustur. Mahkemede sahitlik
etmesi icin Fatih Bey'in gorist alindigi halde Elif Hamm' dan hi¢ izin alinmadan Elif
Hamm gahit yazilmisti. Bu duruma bozulan Elif Hamm:” Ben bu sirkette Ghemsenmiyorsam
istifaederim.” dedi. Yusuf Bey de hemen dilekgesini yazmasini istedi sonra da Elif Harim' in
dilekcesini yirtip ¢cope atti.
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A) Isten ¢ikarilan iscinin amire saldirmasi dogal bir olaydr.

B) Elif Harum “Onemsenmiyorum” diisiincesiyle istifa etmek isteginde haklichr
C) Bir amir memurun gorisini almadan sahit yazdirabilir.

D) Yusuf Bey igtifa dilekgesini yirtmaya yetkilidir.

DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi cevap anahtar: ile karsilastirimz. Dogru cevap sayisim belirleyerek bilgi
diizeyinizi 6l¢lniz.

Bu faaliyette gordiigiiniiz konular ile ilgili eksiklerinizi Ogrenme Faaliyetine tekrar

donip islem basamaklarimi yeniden sorgulayip uygulayarak arkadaslarimz veya
ogretmeninizden yardim alarak tamamlayabilirsiniz.
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PERFORMANS DEGERLENDIRME

Okulunuzda kazandigimz aigkanliklarn ve davramglann is  hayatinda da
kullanacaksimiz. Is hayatinda saglikl1 iletisim kurabilmek icin bu dgretim faaliyetin de size
gerekli bilgiler verildi. Gerekli aliskanliklart ve davramslan kazamp kazanmadiginmzi
asagidaki sorularlatest ediniz.

GOZLENECEK DAVRANISLAR EVET | HAYIR

Okulunuzaistekli geliyor musunuz?

Insanlarin ise ve gevreye uyum saglamas: 6nemli bir faktor mii
diir?

Elestirdiginiz kurallari, olaylart uygun bir dille yetkililere
iletebiliyor musunuz?

Y aptiginmiz iglerin denetiminin gerekliligine inantyor musunuz?

Tath sert lider tipi ideal bir lider tipi midir?

Y etki, yonetici igin bir hak micir?

Y etki devri gerekli midir?

Insanlarin kurallara inanarak uymas: 6nemli midir?

Calisanlarin egitimi gerekli midir?

Insanlarin dayamsmasi, rekabet etmelerinden ve yarismalarindan
dahaverimli midir?

Insanlarin édullendirilmesi daha verimli calismalarint saglar mi?

Davramg tahminin, saglikli iletisimicin 6nemi var nu?

MUsteri hizmeti, isletme varliginin devami icin, 6nemli bir unsur
mudur?

DEGERLENDIRME

Yukarida verilen sorulari  dogru cevaplayarak performansimzi - dlglniz.
Cevaplarimizdaki “HAYIR” sayist “EVET” sayisindan fazla ise kesinlikle 2'nciégrenme
fadliyetini yeniden baglatimz. “HAYIR" sayist “EVET” sayis ile denk ise basar
performansimizi 6gretmeninize sorunuz ve onun yonlendirmelerine gore hareket ediniz.
“HAYIR” cevab yok ise tebrikler; 2'nci 6gretim faaliyetini basar1 ile tamamladiniz.
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CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME FAALIYETIi 1 CEVAP ANAHTARI

1 Ali

2 Mehmet

3 Fen bilgisi sinavi

4 Cep telefonu

5 Sorular kilak

6 Sorularin zor

olacag

7 Mehmet'in sika bir

sekilde calismas

OGRENME FAALIYETIi 2 CEVAP ANAHTARI

1 B
2 D
3 B
4 C
5 A
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MODUL DEGERLENDIRME

Modul U bitirdiniz tebrikler...

Modil sonunda kazanacaginmz yeterliligi kazamp kazanmadigimzi dlcen bir 6lgme
aract 0gretmeniniz tarafindan size uygulanacaktir.

Bu uygulama sonucu bir Ust modile gecip gegcmeyeceginiz size Ggretmeniniz
tarafindan bildirilecektir.
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