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B Ozet Bu makale sosyal hizmet uzmanlarinin temel iletisim becerileri iizerinde durmaktadir.
Sosyal hizmet uzmanin miiracaatg1 ile etkili iletisim kurmasinin temel amaci ilettigi mesaj tiirleri ile
miiracaatgisint gelistirmeye katkida bulmaktir. Sosyal hizmet uzmaninin dogrudan bireylerle ve
ailelerle ger¢eklestirmis oldugu mesleki ¢alismalarda miidahale siirecinin nihai hedefi miiracaatcilarin
gereksinim duydugu istenilen sonucu elde edebilmektir. Daha spesifik olarak, istenilen sonuca
ulasabilmek i¢in sosyal hizmet uzmanmin sadece iletisim tekniklerini bilmesi degil ayn1 zamanda
etkili kullanabilme becerisine sahip olmasi gerekmektedir. Sosyal hizmet uzmani miiracaatgist ile
iletisimini; kabiil, empati, kisisel sicaklik ve farkindalik yaratmaya yonelik kurmalidir. Bu tiir bir
iletisim mesleki miidahale seklinde olacaktir. Buna karsilik, 6rnegin bir kurumun tiyeleri, bir orgiitiin
temsilcileri veya kanun koyucularla etkilesime giren sosyal hizmet uzmani biraz daha resmi olan
iligkiler kuracak ve hassas, netlik ve hedef yonergeleri ile karakterize edilen iletisimi saglamaya vurgu
yapacaktir. Bu ¢alismanin amaci sosyal hizmet uzmanin miiracaat¢i ile etkili ve verimli bir iletigimi
nasil kurmasi gerektigini ayrintilariyla ele almaktir.

Anahtar kelimeler; Sosyal hizmet uzmani, sosyal hizmet, iletisim.

Effective Communication in Social Work Profession

W Abstract This article focuses on the basic professional communication skills of social workers.
The main purpose of the social workers’ necessity of having affective communication skills while
working with their clients is to enrich them through the messages they want to implement. It is not
enough to know about the effective communication techniques theoretically. Social workers should
be able to present strong communication skills while working with individuals, families and groups.
Social workers should ground their communication with their clients on acceptance, empathy,
sincerity and awareness. On the other hand, for example, if a social worker is to communicate with a
member of an institution, a representative of a group, or a lawmaker he/she would need to formal
relationships with more clear and targeted directives. The purpose of this study is to elaborate how the
social worker should establish effective and productive communications with their clients.

Key Words: Social worker, social work, communication.

GIRIS
Sosyal hizmet insan ile dogrudan etkilesim igerisinde olan mesleki bir disiplindir.
Bu durum iletisim kavramimi mesleki agidan daha Gnemli hale getirmektedir.
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Iletisim nedir? Sosyal hizmet meslegi acisindan iletisim neden dnemlidir? letisim
becerileri nasil kazanihir? Iletisimde sorun alanlari nelerdir? Sosyal hizmette
iletisim siirecleri neleri icermektedir? Giiniimiiz diinyasinda miiracaatci ile dijital
iletisim nasil olmalidir?

Sosyal hizmet uzmanin insanlarda istenilen davranis degisikligini saglayabilmesi
i¢in insanlarla iletisimde var olan karmagsiklig1 ve sinirlamalar1 anlamasi énemlidir.
Ciinki her birey essiz bir kisilige ve benzersiz bir yasam deneyimine sahiptir. Her
birey, ¢esitli algilama filtreleri ve mesajlarin gonderilip alinmasini etkileyen
diisiince kaliplar1 gelistirmistir. Bu nedenle, bir kisi baskalarinin géz ardi ettigi
seyleri fark edebilir veya bir diger kisi icin 6nemli olan mesajlar bir bagkasina
Onemsiz goriinebilir (Sheafor ve Horejsi, 2002; 136). Bu nedenlerden dolayzi,
sosyal hizmet uzmanin miiracaat¢i ile etkili bir iletisim kurabilmesi igin iletisime
iligkin temel kavramlar1 bilmesi ve uygulamasi 6nem arz etmektedir.

Bu makalenin amaci, birgok mesleki disiplin igerisinde yer alan ve giindemdeki
yerini siirekli olarak koruyan iletisim kavraminin giincel gelismeler 151g1nda sosyal
hizmet literatiirii  kapsaminda elestirel bir bakis acisiyla  yeniden
degerlendirilmesini igermektedir.

KAVRAMLARIN TANIMLANMASI

Tletisim

fletisim sézciigiiniin Ingilizce karsilig1 olan communication ortak anlamim tasryan
Latince communis sozcliglinden tiiretilmistir. Sozcilk anlamina bakildiginda
iletisimin en basit anlatimla ortak anlayis olusturma siireci oldugu sdylenebilir. En
basit tanimiyla iletisim; durum, diisiince ve duygularin karsilikli aligverisidir
(Kumbasar, 2016; 39). Wood iletisimi; bireylerin anlamlar1 yaratmak ve
yorumlamak i¢in sembollerle etkilesime girdigi sistemik bir siire¢ olarak
tanimlamistir. Bu tanimda siireg, sistemik, semboller ve anlamlar iletisimin temel
yapilart olarak degerlendirilmistir. Carey’e gore iletisim; gercekligin {iretildigi,
muhafaza edildigi, onarildig1 ve degistirildigi sembolik bir siirectir. O’Sullivan ve
arkadaslari iletisimi iki farkli yonde tanimlamislardir. Ik tanimlarinda bir kisinin
bir baskasina mesaj gonderdigi bir siirecin etkileri vurgulanirken, ikinci
tamimlarinda miizakereyi; ortak anlamlarm {iretilmesini ya da anlasiimasim
saglayan insanlar arasindaki etkilesimin degisim yonlerini vurgulamaktadir. Dance
tanimlarinda iletisimin bir siire¢ olduguna dikkat ¢ekmistir. Kisacasi iletisim
stirekli hareket halindedir, dinamiktir. Cherry’e gore iletisim; esas olarak dil
kullanimina dayali sosyal bir siirectir. Coste’a gore iletisim; insanlari, iletisimsel
cabalarmin yanitladigi dilsel ve sosyokiiltiirel baglamlara yerlestiren ve bu

baglamlarin kurallarina veya beklentilerine uygunlugunu belirten bir sosyal
faaliyettir (Fortner, 2007; 5).
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Iletisim tanimlaria bakildiginda iletisim kavraminin iki farkli yonde tanimlanmaya
calisildigi  goriilmektedir. Birincisinde iletisim mesaj paylasimi  seklinde
degerlendirilmektedir. Kisaca kanallarin nasil kullanildigi, gonderici ve alicinin
kodlama ve kod ¢bzme yontemleriyle ilgilidir. Ikincisinde iletisim anlamlarm
iretilmesi ve degisimi bi¢iminde ele almmmaktadir. Kisaca anlam iiretmek igin
insanlarin nasil etkilesim kurduklaryla ilgilidir (Beck vd., 2013; 25). Ttim tanimlar
degerlendirildiginde iletisimin mesajlar aracilifiyla gerceklestirilen sosyal bir
etkilesim oldugu sdylenebilir (Fiske, 2010; 3).

fletisim tanimlar1 karsimiza bazi &nemli unsurlar ¢ikarmaktadir. Sirasiyla su
sekilde agiklanabilir: eszamanli anlam paylasimi, eszamanli anlam olusturmak ve
tim bunlarin sembolik etkilesim yoluyla gerceklestirilmesi (Chase ve Shamo,
2014; 7).

Yukarida verilen tanimlara gore iletisimin siirekli devam eden, eszamanli bir siireg
oldugu varsayilabilir (Chase ve Shamo, 2014; 7). iletisim karmasik bir siirectir. Bu
stireci acgiklamak igin ¢esitli modeller gelistirilmistir. Bu modellerden bir tanesi
olan iletisim siireci modeli iletisimin temel 6gelerini ortaya koyan ve agiklayan bir
model olarak degerlendirilmektedir.

Tletisim Siireci

fletisim siireci belirli amaglar igin birlikte ¢alisan birbiriyle iliskili ve birbirine
bagl bir dizi 6geyi igermektedir. Bu siirecte yedi 6ge bulunmakta ve sirasiyla su
sekildedir: Gonderici, alici, mesaj, kanal, geri bildirim, glrilti ve sonug.
(Steinberg, 2007; 45; Fielding, 2006; 19).

GURULTU

@ ‘ o ‘ o ‘ “-.ll‘:l

Geri Bildirim

Sekil 1: Tletisim Siireci (Steinberg, 2007; 45; Fielding, 2006; 19).
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Gonderici

Mesaj1 gonderen kisidir. Bu kisi cogu zaman mesajin kaynagi da olmaktadir.
Gonderici iletisim siirecindeki kim sorusuna verilen yanitin karsisindaki kisidir.
Gonderici iletisim siirecinde mesaj1 zihninde tasarlayarak kodlayan kisidir. Iletisim
stirecinin odagindaki kisi olarak iletisimin kaynagidir (Lussier, 2008; 348; Okay,
2012; 66; Kumbasar, 2016; 41).

Al

Mesaji alan kisi ya da gruptur. Iletisimin etkilemeyi amacladig1 kisi ya da kisilerdir
(Lussier, 2008; 348; Okay, 2012; 67; Kumbasar, 2016; 41).

Mesaj

Gondericinin alictya iletmek istedigi sembollerin ve kelimelerin kombinasyonudur.
Bu modelde mesajlarin bir yapisi vardir ve isaretler olugsmaktadir; bu isaretler de
enformasyon igermektedir. Mesaj alici ve gondericiyi birlestirir ve bu basit
modelde kodlanmalidir, alic1 tarafindan kod ¢odziimlenerek alimmalidir. Dogrusal
modele gére mesajin bir yonii olmalidir. Mesaj belirli bir aliciya belirli amaglarla
yonlendirilmelidir. Mesaj sozlii ya da sozsiiz bigimde kodlanabilir (Lussier, 2008;
348; Okay, 2012; 66; Kumbasar, 2016; 41, Fielding, 2006; 19).

Kanal

Gondericinin mesajin1 alictya ileten aracgtir. iletisimde kullanilabilecek ¢esitli
kanallar bulunmaktadir. Onemli olan dogru kanali segmektir. Etkin bir iletisim icin
her kanal uygun olmayabilir (Thomas, 2006; 95-96; Berry, 2006; 12; Fielding,
2006; 18-24; Cenere vd., 2015; 53).

Geri Bildirim
Alicinin  yanitinin mesaji gonderen kisiye bildirilmesidir (Lussier, 2008; 348;
Okay, 2012; 67; Kumbasar, 2016; 41).

Giiriiltii

lletisimi olumsuz yonde etkileyen tiim unsurlardir. Baslica giiriiltii unsurlari
arasinda sunlar sayilabilir (O’Rourke ve Collins; 2008; 6-20):
m  Alicinm ihtiyaglarini analiz etme basarisizligi
Yetersiz dinleme, geri bildirime dikkat etmeme
Alicinin her seyi bildigini varsayma
Gonderici ya da alicinin duyarsiz davranigi
Farkl kiiltiirel ge¢mis
Mesaji aliciya ileten birden ¢ok kisinin olmasi
Geri bildirim yetersizligi
Karmasik bir dil kullanim1
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m  Mesajin karmasik olmasi
m  Yanlis kanal kullanimi

Sonug

Mesajin gonderilmesi mesajin alindigi anlamina gelmez. Mesajin alictya hitap
etmesi ¢cok onemlidir. Fiziksel ya da psikolojik engeller iletisim sonucunu etkiler.
Bir konusma sirasinda ¢evreden kaynaklanan giiriiltii sdylenenlerin duyulmasim
engelledigi icin iletisimi olumsuz etkiler. Yazili bir mesajda basim ya da yazim
hatalar1 mesajin okunmasini engeller. Bu gibi durumlar fiziksel engellere 6rnek
olarak verilebilir. Alici hoglanmadig: icerikler tasimasi nedeniyle bir mesaji yok
sayabilir, secici davranabilir. Bu durum da psikolojik engellere 6rnek verilebilir.
Sonug; iletisimden beklenen nihai amaglanan sondur. Engeller iletisimin sonucunu
etkiler (Thomas, 2006; 95-96; Berry, 2006; 12; Fielding, 2006; 18-24; Cenere vd.,
2015; 53).

Gorsel E-posta G0z temasi
SMS (Kisa mesajlasma Beden dili
sistemi) Sekiller, renkler
Rapor Fotograflar, resimler
Mektup Semboller
Kitap
Web sitesi
Gorsel olmayan Radyo Miizik
Kisileraras1 diyalog Ses tonu
Telefon Konusma hiz1

Sekil 2: Iletisimde Kullanilabilecek Kanal Ornekleri (Cenere vd., 2015; 56).

lletisim sozlii ve sdzsiiz olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Sozlii iletisim mesajin
sOylenerek ya da yazilarak paylasilmasi siirecidir. Sozlii iletisimde mesaj gerekli
tiim bilgiyi iceriyor bi¢imde olmalidir. Mesaj agik ve net olmalidir. Rahatlikla
anlasilir sozciik ve ifadeler tercih edilmelidir. So6zIli iletisimde gereksiz bilgi
icermeyen kisa ve net mesajlar kullanilmalidir. S6zsiiz iletisim konugmanin yerini
almak, sozIlii mesaji desteklemek, iletisim siirecini diizenlemek, geri bildirim
imkan1 saglamak ve duygular1 yansitmak i¢in kullanilir. Sozsiiz iletisim
araclarindan biri mesafedir. Mesafe iletisim siirecinde kisilerarast iligkileri yansitan
ve sOzsliz mesajlar tasiyan bir unsurdur. Bati kiiltirinde dort mesafe
tanimlanmisgtir (Kumbasar, 2016; 61):

Samimi mesafe: 0-50 cm
Kisisel mesafe: 50 cm-1.2 m
Sosyal mesafe: 1.2 m-3.5m
Kamusal mesafe: 3.5 m ve tizeri
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Sozstiz iletisim araclarindan bir tanesi de jestlerdir. Jestler diyalog sirasinda
sOylenenleri desteklemekte ve giliclendirmektedir. Jestler sdylenenlerin daha net
anlagilmasini saglar. Kollarin kavusturulmasi, ayak ya da bacak sallamak olumsuz
durum yansitan baslica jestlere Ornek verilebilir. Bir diger sozsiiz iletisi araci
mimikler duygu ve diisiinceleri dogrudan yansitmaktadir. Giilimseme sicak bir
etkiye neden olan olumlu bir mimigi yansitmaktadir (Key, 1980; 3-27).

Sozsiiz iletisimde sicak etkiye neden olan bazi yaklasim bigimleri bulunmaktadir.
Bu yaklagim bigimleri diyalog sirasinda sosyal hizmet uzmani ve miiracaatgi
iizerinde olumlu bir etkiye neden olur ve giivene dayali bir iligki olugmasini saglar.
Bu yaklagim bigimlerinin baglicalar1 soyledir (Riggall, 2012; 19):

Uygun oldugunda giiliimsemek

Miiracaat¢inin yliziine doniik oturma

Miiracaatcinin duygularini yansitan mimikler kullanma
Dinledigini belli eden jest ve mimikler yapma
Miiracaatciy1 anlamaya calistigini belli etme

Iletisim siirecinde sicak bir etki saglamak igin olmasi gereken akista dnemli olan
miiracaatciy: tanimak, anlamak ve sorununun dikkate alindigini yansitmaktir.

Goriisme Siireci

Miiracaat¢1 ile sosyal hizmet uzmani arasinda gergeklestirilen goriismelerde
izlenmesi gereken bazi asamalar s6z konusudur. Goriismenin ilk asamasinda
miiracaat¢i ayakta karsilanir. Kargilamadan sonra sosyal hizmet uzmani kendisini
kisaca tanitarak diyalog baslatilir. Goriismenin baglangici tiim goriigme siirecini
dogrudan etkileme giicline sahiptir. Bu nedenle baglangic asamasinda 6nem
verilmesi gereken bes temel unsur sirasiyla; karsilama, goriismenin amacini
belirtmek, miiracaatginin onayini almak, yakinlik olusturmak ve miiracaatginin
rahatligini saglamaktir. Karsilama asamasinda s6zIii bir baslangigtan énce s6zsiiz
bir karsilama gergeklestirilir. Ik karsilamada goz temasi1 saglanir, miiracaatg ile
tokalagilir. Ardindan sozlii bir iletisim gerceklestirilir: “Merhaba Murat Bey”.
miiracaat¢iya Oturacagi koltuk el isaretiyle gosterilir ve oturmasi saglanir.
Sonrasinda goériismenin amaci belirtilir. Etkin bir gorligme amacin belirtilmesiyle
baglar. Miiracaatgr ve sosyal hizmet uzmaninin amaglarmin farklihik gosterdigi
durumlarda miizakere yapilir ve anlasmaya varilir. Bir diger asamada
miiracaat¢cinin onaymi almak gerekmektedir. Miiracaat¢ciya bir takim Oneriler
sunuluyorsa mutlak takdirde onaylarinin alinmasi gerekmektedir. Sosyal hizmet
alaninda goriigme siirecinin en Onemli asamasim1 yakinlik olusturmaktir.
Miiracaatg1 ve sosyal hizmet uzmani arasinda iletisim selamlagsmayla baglar.
Selamlagmayla birlikte her iki kisinin karsilikli birbirine yonelik bir diislincesi
olusur. Bu diigiinceleri olusturan unsurlar goz temasi, tokalagsma, beden dili ve
mesafe gibi s6zsiiz iletisim araglaridir. Burada 6nemli olan miiracaatgiya empatik
yaklasmak ve duygularmm yansitmaktir. “Uzgiinsiiniiz biliyorum” gibi duygular
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yansitan ifadeler yakinlik olusumunu kolaylastirir. Goriismenin devaminda
miiracaat¢inin rahat etmesi saglanir. “Su anda kendinizi nasil hissediyorsunuz?”
gibi bir soruyla kisinin hissettiklerini agiklama firsati saglanmis olur. Boylelikle
miiracaat¢inin duygu durumu agiga ¢ikarilir ve kisinin ihtiyag duydugu duygusal
destek saglanmis olur (Cole ve Bird, 2013; 61-64; Sheldon, 2009; 3).

ILETISIMDE SORUN ALANLARI

Genel olarak, beklenti igerisinde oldugumuz seyleri duymaya egilimliyizdir.
Insanlar rahatsizhiklarim1 onlemek ve duygusal ihtiyaclari karsilamak icin
mesajlar1 sik sik bozar, buna ek olarak bazi kisilik bozukluklaria sahip kisiler
mesajlart kendi kendine ¢alisan bir sekilde modifiye etmektedir. Yine durumsal ve
sosyal etkilesimsel faktorler de kelimelerin ve hareketlerin nasil yorumlandigi
konusunda gii¢lii bir etkiye sahiptir. Bir mesajin nasil, ne zaman ve nerede
gonderilecegi, kullanilan kelimelerin ger¢ek anlami kadar onemlidir (Sheafor ve
Horejsi, 2002; 137).

fletisim basarisizliklarnin temelde hangi alanlardan kaynakli olduguna bakacak
olursak, iletisim teorisyenlerinin bu alanlar1 genel olarak asagidaki basliklar altinda
topladiklar1 gériilmektedir (Lunenburg, 2010; 5-6):

m  Samimiyet: Hemen hemen tiim iletisim teorisyenleri samimiyetin, gergek
iletisimin temeli oldugunu iddia etmektedir. Samimiyet olmadan -
diiriistliik, agiklik ve 6zgiinliik - tiim iletisim girisimleri basarisiz olacaktir.

m  Empati: Arastirmalar, empati eksikliginin etkili iletisimin Oniindeki en
biiyiik engellerden birisi oldugunu ifade etmektedir. Empattik kisi diinyay1
bir bagkasinin goziiyle gorebilendir.

m  Kendini algilama: Kendimizi nasil gordiigiimiiz, etkin iletisim kurma
yetenegimizi dogrudan etkilemektedir. Saglikli ama gercek¢i bir benlik
algilamasi, bagkalariyla iletisim kurmada gerekli bir bilesendir.

m  Rol algilamasy: Insanlar, rollerinin ne oldugunu, rollerinin énemini ve
onlardan ne beklendigini bilmedikge, ne konusacaklarini, ne zaman iletisim
kuracaklarini veya kime iletilecegini bilmekte sorunlar yasayabilmektedir.

m  Goriintiiler: Basaril iletisimi saglamanin bir bagka engeli gondericinin
alic1 iizerindeki imajidir ve bunun tersi de gecerlidir.

m [letisim kurma yetenegi: Karsimizdaki kisilerin kendilerini asagilayici,
ofkeli, diismanca, bagimli, uyumlu veya itaatkar hissetmelerine neden
olarak iletisim kurmada engeller olusturma.

m  Dinleme yetenegi: Siklikla, insanlar dinlemenin 6nemini takdir edemez,
bagkalarinin soyledigi seyle aktif olarak ilgilenmek icin yeterince
kaygilanmazlar ve dinleme sanatimi kazanmak icin gerekli becerileri
gelistirme konusunda yeterli motivasyona sahip degildirler.

m  Kiiltiir: Kiiltiirel mirasimiz ve 6nyargilar ¢ogu kez iletisimin engelleridir.
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m Iyilestirme: iletisimin cevre tarafindan sartlandirilma bigimi, gonderilen ve
alman iletilerin dogrulugunu etkiler.

m  Giiriiltii, ses: Iletisim icin énemli bir engel, iletisim uzmanlarinin giiriiltii
dedigi seydir. Giirtiltii, kanallardaki dig etkenlerden, iletisimi etkileyen
kaynak ve alicidaki i¢ algi ve deneyimlerden olusur.

m  Geri bildirim: yanlis verilen geri bildirimler, iletisimi iyilestirmek yerine
iletisimi engelleyebilir.

Tim bunlara ek olarak literatiirde iletisim sorunlarina etki ettigi diistiniilen ortak
alanlardan bazilar ise sunlardir (Staniforth, 2015; 286):

Insanlarin iginde biiyiidiigii ailelerde edindikleri kazanimlar ve kurallar
Insanlarin ailelerinde oynadig1 roller

Dini veya manevi deneyimler

Insanlarn iliskilendirdigi coklu kiiltiirler

Insanlarin gegmis dénem olumlu ve olumsuz deneyimleri
Cinsiyet

Etnik kdken

Cinsel yonelim ve deneyimler

Travma veya istismar deneyimleri

Cogunluk veya azinlik kiiltiiriine sahip olma deneyimleri
Kabul veya baski deneyimleri

Genetik veya fizyolojik durumu

Saglik ve hastalik deneyimleri

Bu durumlar sadece iletisimi degil ayn1 zamanda miiracaatginin yardim isteme
eylemini de olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Ayn1 zamanda kisinin problemini
nasil tanimlayacagi ve ne tiir profesyonel yardim iliskisi kurmasi gerektigini de
olumsuz yonde etkileyebilmektedir.

SOSYAL HiZMETTE ILETISIM SURECLERI

Insanlar diger insanlar1 cok hizli bir sekilde bilgi degerlendirmesine tabi tutar ve
cabucak yargilar olustururlar. Bu 6nemli bir hayatta kalma stratejisidir, tehdit
durumunda, insanlar dost ve diismanin kim oldugunu bilmek isterler. Ilk
karsilagmalarin genellikle biraz tehdit altinda oldugu goz oniine alindiginda,
miiracaatcilar iizerinde ilk goriismede olumlu bir etki yaratmak onemlidir. ilk
goriigmede istesinden gelinmesi gereken ek engeller s6z konusu olabilir. Bazi
insanlar, onlarla tanigmadan once, gegmis deneyimlere, arkadas veya yakinlarinin
deneyimine veya medya gibi daha genel kamusal etkilere dayanan sosyal hizmet
uzmanlariyla ilgili olumlu ya da olumsuz beklentilere sahip olabilirler. Yine sosyal
hizmet uzmanlar1 yasamlarinda 6nemli sorunlari bulunan miiracaat¢ilarla siklikla
calismak durumundadir. Bu demek oluyor ki, kimi miiracaatcilarin benlik saygisi
disiik veya diinyaya kizgin, lizglin ve umutsuz olabilir. Ayrica sunabilecegimiz
hizmetlerden yiiksek beklentileri olabilir veya kiiglimseyebilirler. Bu 6zelliklere
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sahip olan miiracaatgilar ile iletisim siireclerinde hassas olunmali ve iyi bir izlenim
olusturulmaya caligilmalidir (Koprowska 2008; 53-54).

Sosyal hizmet uzmaniin miiracaatg1 ile etkili bir iletisim olusturmast sosyal
hizmet miidahalesi i¢in anahtar konumdadir. Miiracaat¢i kendisine hizmet
sunmakta olan sosyal hizmet uzmanin mesleki bilgisinin yeterli diizeyde olmasini
ister. Ancak miiracaatci i¢in dncelik sosyal hizmet uzmanin ne kadar bilgili oldugu
degil kendisine ne kadar ilgi ve onem gosterdigi ile dogrudan iligkilidir. Miiracaatci
ile kurulan etkili iletisim mesleki miidahalenin uygulamasimni daha kolay hale
getirebilmektedir. TIletisimin saglikli gerceklesebilmesi biitiiniiyle bir kisinin
kendisine aktarilan bir mesaji (bagka birinin sozleri veya davranisini) nasil
algiladigiyla dogrudan iliskilidir (Sheafor ve Horejsi, 2002; 136). Onun i¢in sosyal
hizmet uzmani karsisindaki miiracaat¢inin “bulundugu yerden” baslayarak iletisim
kurmayr amaglamalidir. iletisimde kullanacag: dilin etkili olabilmesi igin
miiracaatcinin  algilama ve sembolleri okuyabileme yetenegini goz Oniinde
bulundurmalidir. Aksi takdirde bilginin karsiya aktarimi mesleki miidahale
acisindan istenilen sonucu saglamayabilir.

Ruch ve arkadaslari, sosyal hizmet uzmani-miiracaatci iligkisinin olusturulmasina
ve siirdiiriilmesine biiyilkk dnem vermislerdir. Bu kapsamda asagida ifade edilen
iliski temelli sosyal hizmet modeli onerisini ortaya koymuslardir; (1) Profesyonel
iliski ve insan davramslari mesleki iliskinin ayrilmaz bir pargasidir; (2) insan
davranis1 karmasik ve ¢ok yénliidiir. insanlar basit rasyonel varliklar degil, aym
zamanda insan iligkilerini zenginlestiren ama ayni zamanda karmagiklastiran
duygusal (bilingli ve bilingsiz) boyutlara sahiptirler; (3) bireylerin i¢ ve dis
diinyalar1 ayrilmaz, bu nedenle biitiinlesmis (psikososyal) sosyal sorunlara verilen
tepkiler tek boyutlu degildir, bu durum sosyal hizmet uygulamalari i¢in oldukga
onemlidir; (4) her sosyal hizmet iliskisi benzersizdir ve her bireyin 6zel kosullarina
dikkat edilmelidir; (5) miiracaatgi ile igbirligine dayali bir iliski, miidahalelerin
gerceklestirilmesinde bir aragtir ve bu, "iletisimin kullanilmasi" {izerine 6zellikle
vurgu yapilmasimi gerektirir; ve (6) uygulamada iligki temelli bireylere saygi,
kapsayici ve giiclendirici yollarla pratik yapmay1 gerektirir (Teater, 2014; 7).

Carl Roger'm (1957) belirttigi lizere sosyal hizmet uzmani-miiracaatgt arasinda
pozitif bir iletisimin baslatilabilmesi igin baslangigta ii¢ terapétik kosulun
gerceklestirilmesi gerekmektedir. (1) Empatik bir sosyal hizmet uzmani iletigimde
miiracaatgisi igin sicaklik ve kaygi sergileyen; (2) miiracaat¢isinin deneyimlerini ve
algilarin1 anlamaya calisan; (3) miiracaat¢isina kosulsuz olarak olumlu bakan ve
yargisal olmayan bir tutuma sahip olan kisidir (Teater, 2014; 8).

Yine sosyal hizmette iletisim siiregleri Day (1972; 17-24) tarafindan asagidaki
sekilde smiflandirilmustir; (1) Damismanlik ve maddi yardim; Kisisel ve sosyal
sorunlarla ilgili yardima ihtiyaci olan insanlar c¢esitli sekillerde sosyal hizmet
kurumlarina giderler. Kendi inisiyatifleriyle gidebilir veya baska biri tarafindan
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yonlendirilebilirler. Istekleri kabul edebilirler veya baska bir birime sevk
edilebilirler. Ornegin sosyal hizmet kuruluslari mevcut hizmetler hakkinda veya
maddi yardima uygunluk ve goniilli hizmet i¢in dogrudan bilgilere yonelik talepler
alirlar. Bu tiir durumlarda, sosyal hizmet uzmani bir miiracaat¢inin ihtiyaglarim
karsilayan net bilgi saglayabilir; (2) Degisime wuyumda duygusal destek;
Miiracaatginin ilk goriigmede gerginligini azaltabilmesi ve goriismenin devamina
iligkin karar alma giicliigliniin listesinden gelebilmesine katki saglanmasi iletisimin
stirdiiriilebilirligi acisindan gereklidir. Bunun i¢in; (a) Miiracaat¢1 tarafindan
sunulan soruna 6nem vermek, (b) iletisimi siirdiirmek igin istekli oldugunuzu
gostermek ve (c) iletisim ¢esitliligini artirmaya istekli oldugunuzu gostermek,
miiracaatci ile iletisimi olumlu yonde etkileyecektir; (3) Sozsiiz davranis: sosyal
hizmet uzmani ile miiracaatci arasindaki etkilesimde dnemli bir rol oynamaktadir.
Sosyal hizmet uzmaninin s6zsiiz iletisim yoluyla mesaj aktarimina miiracaatginin
verdigi geri bildirimler mesajin anlasilip anlasilmadigmi gosterir. Ornegin,
miiracaat¢1 saskin goriiniiyorsa, bu verdigi bilgiyi anlamadigin1 gosterir. Sozsiiz
davranis daha ince mesajlar iletebilir. Ayrica sozlii iletisimde oldugu gibi, mesajin
iceriginin gonderen veya alici tarafindan belirsiz veya ¢arpitilmis olmast
durumunda, miiracaat¢t ve sosyal hizmet uzmani da yanlis anlamalara neden
olabilir; (4) Anlatimct ve bas etme davramslari: Bir seyleri iletmek igin kasith
olarak bazi eylemler yapilir veya yapilmaz. Insanlar bir réportajda konusmay1 ya
da bir toplantidan ¢ikarak kizginlik ya da tepkilerini bagkalarina kars1 ifade etmek
isteyebilirler. Bir kisi duygularm sozlii ya da sozsiiz olarak ifade ederse ve
davranigint gozlemleyen kimse yoksa, baskalari ile degil yalnizca kendisi ile
iletisim kurar. Iletisim, mesajlarin iletilmesini, almmasmi ve yorumlanmasini
igerir. Anlatimc1 davranig spontan ve bazen kontrol edilemez; (5). Davranis ve
tutum degisimi: Insanlarin rasyonel olduklari ve kendilerine sunulan bilgilere gore
tamamen mantikli bir sekilde hareket edebilecekleri gogu zaman varsayilmaktadir.
Ancak bazi durumlarda insanlar, kendi bakis agilarindan farkli bir bakis agisi
tagtyan mesajlar dinlemeyecektir. Diger taraftan, drnegin mesaj gonderene biiyiik
saygi duyuyorlarsa bunu dinleme egilimleri oldukga yiiksektir.

MURACAATCI iLE DIiJiTAL ILETISIM

Giliniimiizde sosyal hizmet uzmanlari damismanlik hizmetlerini binlerce kilometre
uzakta yasayan miiracaat¢ilara akilli telefonlarmi kullanarak, e-mail ve WhatsApp
vb. ile kisa mesaj aligverisi yapma ve elektronik kayitlari iletebilme imkanina
sahiptirler. Meslegin 21. yiizyildaki iletisim araglar1 arasinda ¢evrimi¢i Sosyal
aglar, video danmigmanligi, e-mail ve siber terapi yontemleri kullanilabilmektedir.
Ancak sosyal hizmet agisindan yeni iletisim yontemleri etik tartismalari
beraberinde getirmistir. Gelisen dijital ve elektronik iletisim yontemleri yetkinlik,
gizlilik, ¢ikar ¢atismalari, simirlar, ikili iligskiler, hizmetlerin feshi ve kesilmesi,
belgelerin korunmasi vb. gibi sorunlari da beraberinde getirmistir (Reamer, 2013;
163).
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E-posta iletisimleri genellikle klinik notlar gibi yasal belgeler olarak kabul edilir ve
belirli bir siire saklanmalidir. Bu nedenle, yazi tarz1 ve igerigi ayni diistintilmelidir.
Anlik mesajlagsma kendi dilini kullanir (metin konusur) ve sosyal hizmet uzmanlari,
kullanilan stil baglaminda (iletisim baglamiyla ilgili) her zaman dikkatli olmalidir.
Her iki durumda da, sosyal hizmet uzmanlari, bu iletisimleri istemci dosyalar1
icerisinde belgeleyen bir bi¢imde kurmalidir. Facebook, Twitter ve diger sosyal
medya big¢imleri, insanlar hakkinda ¢ok miktarda bilgi iletir. Miiracaatcilar sosyal
hizmet uzmanlarina iliskin 6zel bilgilere kolayca erisebilir ve ¢ok kisisel bilgileri
acgiga vurabilirler. Benzer sekilde, sosyal hizmet uzmanlarinin da miiracaatgilarin
Facebook sayfalarini veya Twitter hesaplarini takip etmeleri bir ¢ok sorunu
beraberinde getirebilmektedir (Staniforth, 2015; 287-288).

Mevcut dijital iletisim unsurlar1 dikkate alindiginda sosyal hizmet uzmanlar titiz
ve iyi tasarlanmig miidahale ve degerlendirmeler yapmak zorundadir. Miiracaatgi
hakkindaki degerlendirmelerin sosyal hizmet mesleginin uygulama yontemleri
kapsaminda yaratict yenilikler icermesi gerekmektedir. Gergekten de, bugiinkii
yenilik yarinin uygulama standartlarini olusturabilir. Sosyal hizmet uzmanlari agik
fikirli ve yenilik¢i olmalidir. Sosyal hizmet uzmanlari iletisim araglarini ve
teknolojik gelismeleri takip etmelidir. Yeni miidahale ve yardim yontemleri, glintin
kosullarma uygun olarak meslegin saygin etik degerleri igerisinde yer almalidir
(Reamer, 2013; 171).

SONUC

Miiracaatg1 ile sosyal hizmet uzmani arasindaki mesleki iligki; goriismenin nedeni,
kurumun yasal statiisii, talep edilen hizmetin niteligi gibi unsurlar tarafindan
sekillendirilmektedir. Ancak mesleki miidahale siirecinin baglangicindan
sonlandirilmasina kadar gegen siire¢ igerisinde 6zellikle miiracaat¢i ile kurulacak
mesleki iligki siirecinin basariya ulagsmasinda en oOnemli unsurlardan birisinin
olumlu iletisim oldugu yadsinamaz. Sosyal hizmet mesleginde miiracaat¢i ile etkili
ve verimli bir iletisim kurmak hizmetin niteligi agisindan vazgecilmez bir 6neme
sahiptir.

Sosyal hizmet mesleginin iliski temelinin kalbinde “insan ilgisi” yatmaktadir.
Miiracaatgilarda degisim yaratmak emek gerektiren bir siirectir, miiracaatgi ile
olumlu bir mesleki iliski saglanamadiginda miidahale siirecinin istenilen sonuca
ulagsmast oldukca zordur. Miiracaatci sosyal hizmet uzmanina giiven duymaz ise
iligkinin temelinin saglikli olmadigi ve dolayisiyla istenilen degisime
ulagilamayacagi sOylenilebilir. Miiracaat¢iyla olumlu bir giiven iliskisinin
kurulmasinin temelinde ise yine sosyal hizmet uzmanin etkili iletisim becerilerine
sahip olmasi yatmaktadir (R. Day, 1972; W. Sheafor ve R. Horejsi, 2002).

Sosyal hizmet uzmani iletisim siirecinin basindan itibaren empati, kosulsuz olumlu
bakis, igtenlik, objektiflik, mesleki yeterlilik ve somutluk gibi unsurlari iletisim

6l|Sayfa



slirecinin merkezinde bulundurmalidir. Sosyal hizmet uzmani, ses tonu, gz temast,
selamlasma, kisisel alan, viicudun konumu, yiiz ifadeleri, dokunus, el kol
hareketleri, giyim ve goriiniis gibi unsurlarinda olumlu iletisim siirecinde ne kadar
onemli oldugunu goézardi etmemelidir. Yine miiracaat¢ilarin sézel ve sozel
olmayan davranislarinin biitiinciil olarak dikkate alinmasi etkili bir iletisim
acisindan o6nemlidir (Koprowska 2008; W. Sheafor ve R. Horejsi, 2002;
Yesilkayali, 2016 232).

Sosyal hizmet uzmanlari toplumun savunmasiz kesimi ve birgogu travmatik yagam
Oykiisiine sahip kisilerle c¢alismak durumundadir. Bu nedenlerden dolay:
miiracaat¢1 ile olan iletisim siireci ayrica bir 6nem tagimaktadir. Yasadiklari
travmalardan kaynakli olarak yanlis anlasildiklart ve dinlenmedikleri seklinde
fikirlere sahip olabilirler. Miiracaatgilar bazen ¢ok fazla 6fke ve utang igerisinde
olmalarindan kaynakli olarak yanlis iletisimler gelistirebilirler. Miiracaatgilar ile
calisirken onarim siirecine baslamadan once olumlu bir iletisim siirecinin
baslatilmas1 mesleki miidahale siirecinde olduk¢a 6nemlidir (Walker, 2008;10-11).

Sonug olarak, yetkin bir sosyal hizmet uzmani olabilmek igin, gesitli sosyal hizmet
teorileri ve yontemleri hakkinda bilgi sahibi olunmasi, teori ve yontemleri farkli
nitelikteki miiracaat¢ilara nasil uygulayacagini bilmesi ve miiracaatci ile mesleki
iligkinin 6nemini i¢sellestirmis olmasi gerekmektedir (Teater, 2014;7).
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