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ISTIKLAL MARSI

Korkma, sbnmez bu safaklarda ylzen al sancak;
SOnmeden yurdumun dstinde titen en son ocak.

O benim milletimin yildizidir, parlayacak;
O benimdir, o benim milletimindir ancak.

Catma, kurban olayim, ¢ehreni ey nazli hilal!

Kahraman irkima bir giil! Ne bu siddet, bu celal?

Sana olmaz dokilen kanlarimiz sonra helal.
Hakkidir Hakk’ a tapan milletimin istiklal.

Ben ezelden beridir hir yasadim, hir yasarim.
Hangi cilgin bana zincir vuracakmig? Sasarim!
Kukremis sel gibiyim, bendimi cigner, asarim.
Y irtarim daglari, enginlere sigmam, tasarim.

Garbin & &kim sarmissa gelik zirhli duvar,

Benim iman dolu gogsim gibi serhaddim var.
Ulusun, korkma! Nasil bdyle bir imant bogar,
Medeniyyet dedigin tek disi kalnus canavar?

Arkadas, yurduma al¢aklar ugratma sakin;
Siper et gévdeni, dursun bu hayasizca akin.
Dogacaktir sana va dettigi gunler Hakk’ in;

Kim bilir, belki yarin, belki yarindan da yakin.

Bastigin yerleri toprak diyerek gegcme, tan:
Dusuin atindaki binlerce kefensiz yatani.
Sen sehit oglusun, incitme, yaziktir, atant:
Verme, dinyalar: alsan da bu cennet vatan.

Kim bu cennet vatanin ugruna olmaz ki feda?
Stheda figkiracak toprag: siksan, siihedal
Céani, canani, biuttin varimi alsin da Huda,
Etmesin tek vatanimdan beni diinyada ctida.

Ruhumun senden 118ht, sudur ancak emeli:
Degmesin mabedimin gogsiine namahrem eli.
Bu ezanlar -ki sehadetleri dinin temeli-

Ebedi yurdumun Ustiinde benim inlemeli.

O zaman vecd ile bin secde eder -varsa- tasim,
Her certhamdan i1&hi, bosanip kanl1 yasim,
Fiskirir ruh-1 micerret gibi yerden na sim;

O zaman yukselerek arsa deger belki bagim.

Dalgalan sen de safaklar gibi ey sanli hilal!
Olsun artik dokilen kanlarimin hepsi helél.
Ebediyyen sanayok, irkimayok izmihl&l;
Hakkidir hiir yasamis bayragimin hirriyyet;
Hakkidir Hakk’ a tapan milletimin istiklal!

Mehmet AKkif Ersoy



GENCLIGE HITABE

Ey Tirk gencligi! Birinci vazifen, Turk istiklalini, Tirk Cumhuriyetini,
ilelebet muhafaza ve miidafaa etmektir.

Mevcudiyetinin ve istikbalinin yegane temeli budur. Bu temel, senin en
kiymetli hazinendir. Istikbalde dahi, seni bu hazineden mahrum etmek
isteyecek dahili ve harici bedhahlarin olacaktir. Bir gun, istiklal ve cumhuriyeti
miidafaa mecburiyetine disersen, vazifeye atilmak icin, icinde bulunacagin
vaziyetin imkéan ve seraitini duslinmeyeceksin! Bu imkan ve serait, cok
namisait bir mahiyette tezahir edebilir. Istiklal ve cumhuriyetine kastedecek
dismanlar, bitin dinyada emsali gorilmemis bir galibiyetin  mimessili
olabilirler. Cebren ve hile ile aziz vatamin batin kaleleri zapt edilmis, butin
tersanelerine girilmis, bitin ordular: dagitilmis ve memleketin her kosesi bilfiil
isgal edilmis olabilir. Butlin bu seraitten daha elim ve daha vahim olmak Uzere,
memleketin dahilinde iktidara sahip olanlar gaflet ve dalalet ve hatta hiyanet
icinde bulunabilirler. Hattd bu iktidar sahipleri sahsi menfaatlerini,
mustevlilerin siyasi emelleriyle tevhit edebilirler. Millet, fakr u zaruret icinde
harap ve bitap dusmds olabilir.

Ey Tiirk istikbalinin evladi! iste, bu ahval ve serait icinde dahi vazifen,
Turk istiklal ve cumhuriyetini kurtarmaktir. Muhta¢ oldugun kudret,
damarlarindaki asil kanda mevcuttur.

Mustafa Kemal Ataturk
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DERS MATERYALININ TANITIMI

Ogrenme birimi adini

Ogrenme birimi ]

numarasini gosterir. .. .
7 gosterir.

7
[ ]

A /
| . 2
Ogrenme biriminin igerigine]

Ogrenme biriminde yer
ulasilabilecek karekoddur.

Ogrenme biriminde yer alan]

temel kavramlari gosterir.

alan konulari gésterir.

nilecek bilgileri gosterir.

Ogrenme biriminde 6ére-]

{ ]
/
Konu basligi numarasini / ° N
Konu anlatimini gosterir.
gosterir.
/_ .
ETKINLIK

Ogrencinin, 6grendigi konu-
lari sinificinde pekistirmesini

saglayacak sorulari igerir.

Bilgi kutusunu gosterir.

12




UYGULAMA FAALIYETI
Ogrencinin, d6grendigi konular!

sinif icinde pekistirmesini sagla-

yacak uygulamalari icerir. \‘

DERS MATERYALININ TANITIMI

Hazirlik Caligmalari
Ogrencilerin dnceden bildikleri konulari
iceren, 6grenciyi 6grenmeye hazir
hale getirmeyi amaglayan sorulari igerir.

/

_

Sayfa numarasini gosterir.

[Karekod, gorsel kaynakgasini ]

gosterir.

http://kitap.eba.gov.tr/karekod/Kaynak.php?KOD=1590
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DERS MATERYALININ TANITIMI

14

[Olgme ve degerlendirme

sayfalarini gosterir.

|

AN

[Uygulama faaliyetlerinin ]

kontrol listelerini gosterir.

/

N

/

™~
Uygulama faaliyetlerinin
dereceli puanlama anahtarini

gosterir.




" 1 GERENME BiRiM
s,.  Satista Etkili lietisim

o
Ge o © Temel Kavrame”
o . ®

* 6af1$
x fletig .
* 6af\§ Tletigitl

KONULAR
1.1. ILETiSiM ve iLETiSiM OGELERI 1.8. KURUM ICI ILETISIM
1.2. ILETiSiM CESITLERI 1.9. SATISTA ILETISIM KANALLARI
1.3. ETKILI iLETiSIM 1.10. SATISTA AIDA MODELI
1.4. ETKILIi iLETiISIM UNSURLARI 1.11. SATISTA NADIDAS MODELI i
1.5. ETKILI iLETiSIMi ENGELLEYEN 1.12. MUSTERI TATMINI, SADAKATI VE MUSTERIYI ELDE
UNSURLAR TUTMANIN YONTEMLERI
1.6. ETKILI ILETiISIMDE iKNA 1.13. Ml}sTEm SIKAYET YONETIMI
TEKNIKLERI 1.14. MUSTERI ILISKILERINDE KARSILASILAN SORUNLAR VE
1.7. BASARILI iLETiSIM KURMANIN COZUM YONTEMLERI
YOLLARI

NELER OGRENECEKSINiz?

* {letisim ve iletisim cesitlerinin neler oldugunu

* Etkili iletisimin 6nemini ve etkili iletisim kurabilmeyi

* Basarili iletisim kurmanin yollarini

* Satis danismaninin kullanabilecedi iletisim modellerini

* Musteriler ile karsilasilan sorunlarda kullanilan ¢6ziim yontemlerini 6greneceksiniz.
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1. SATISTA ETKILi ILETiSiM

HaZ|rI|k Calismalari
A

Alisveris yaparken iletisim sirasinda karsilastiginiz olumlu ve olumsuz olaylar nelerdir? Sinifta arkadas-

L larinizla paylasiniz.

N v

GunlUmuzde satis anlayisinin eskiye gore koklu degisikliklere ugramasi sebebiyle firmalar misteri-
lerle uzun donemli, saglam ve glivene dayali iliskiler kurmayi tercih etmektedir. Satis kavrami, riin
satildiktan sonra miusteriyle iletisimin kesildigi, misterinin ihtiyac¢ ve isteklerinden haberdar olma
cabasinin olmadigl, “Nasilsa misteri bu Grlint alacaktir.” anlayisindan uzaklasmistir. Clinki Greti-
len Grlnlere talep beklenmesi yerine misterilerin ihtiyag ve isteklerinin tespit edilmesi, bu ihtiyac
ve istekleri karsilayacak trlinlerin misteriye sunulmasi firmalarin temel pazarlama stratejisi haline
gelmistir.

Musteri ihtiyaclarinin tespit edilebilmesi ve satisla ilgili geri donUslerin alinabilmesi icin etkili bir
iletisim slreci gerekmektedir. Etkili iletisim sayesinde firmalar musterilerle uzun dénemli iliskiler
kurar ve musterilerin ihtiyaglarina odaklanir. Firmalar, yeni misteri elde etme ¢abasinin yani sira
mevcut musterileriyle uzun sireli iliskiler kurma ¢abasinin da icinde olur. Clinkl yeni misteri elde
etmenin maliyeti, mevcut misteriyi korumaktan ¢ok daha yiksektir. Ancak firmalar her ne kadar
mevcut misterilerle iliskilerini korumaya galissalar da arastirmalara gore yilda yaklasik %25 oranin-
da musteri kaybi yasamaktadir. Bundan dolayi firmalar, kaybedilen misterilerin yerini dolduracak
yeni musteriler kazanma gabasina girer. Mevcut musterilerle uzun sireli, saglam iliskiler kurabilmek
ve yeni misteriler kazanmak igin iletisim yollarinin etkili kullanilmasi 6nemlidir.

Bilgi Kutusu

Yapilan bir arastirmaya gore Turkiye’de sigortacilik sektdriinde yeni misteri elde etmenin maliyeti, mevcut

misteriyi elde tutmanin maliyetinden dokuz kat fazladir.
Kaynak: https://www.researchgate.net

2 |2

Satis, bir iletisim siirecidir. iletisim, kaynaktan ¢ikan bilginin uygun bir kanal vasitasiyla aliciya ulas-
masi ve alicidan da kaynaga geri bildirimin saglanmasi strecidir. Satig ise ihtiyaca uygun Grlinlin bir
kanal vasitasiyla misteriye sunulmasi ve triini satin alan misterinin olumlu ya da olumsuz doénitte
bulunmasidir. Satis stirecinde Sekil 1.1’de gorildigu gibi satis danismani “kaynak”, musteri “alic”,
Grliin “mesaj”, satis iletisimi “kanal”, musterinin olumlu ya da olumsuz tutumu ise “geri bildirim”
unsurunu karsilamaktadir.

Geri Bildirim
; @

KAYNAK KANAL ALICI
SATIS DANISMANI SATIS iLETiSiMi MUSTERI
<« ®

Sekil 1.1: Satista iletisim streci



1.1. iLETiSIM VE ILETiSiM OGELERI

iletisim, herhangi bir bilginin diger kisi ya da kisilere tam ve anlasilir sekilde ulasmasi temeline daya-
nan bir stirectir. Bu siirec iletisim kavrami ve iletisim unsurlarindan olusmaktadir.

1.1.1. iletisim

"Bireyler toplumda var olabilmek, sosyallesebilmek, diisiincelerini aktarabilmek, 6grenebilmek ve
ogretebilmek igin iletisim kurmaya ihtiya¢ duyarlar. Bireyin iletisim kurmadan toplumda varligini
siirdiirmesi imkansizdir. iletisim kurma ihtiyaci 21. yiizyilda gegmis yiizyillara gére daha da artmis ve
21. ylzyil buylizden iletisim ¢agi olarak nitelendirilmistir."

iletisim kelimesi, Latince “communicare (kommiinikarea)” fiilinin Tiirkcedeki karsihgidir. Baglant
kurma, bilgiyi ve haberi paylasma, yayma, dagitma anlamlarina gelmektedir. iletisim pek cok kavram
ile beraber kullaniimaktadir. Pazarlama iletisimi, nesnelerin iletisimi, kisiler arasi iletisim, 6rgitsel
iletisim, yazil iletisim gibi kavramlar buna 6rnek olarak verilebilir.

Tum bilim dallarinda kullanilan ve hayatin siirdiirilmesinde énemli rol oynayan iletisimin tek bir
taniminin yapilmasi mimkin degildir. Cok genis kullanim alani olan iletisim kavraminin literatiirde
100’in tzerinde tanimi bulunmaktadir.

Bilgi Kutusu
—

Yazili kaynaklar Gizerinde yapilan bir aragtirmada iletisim kavraminin 4.560 farkli kullaniminin oldugu

tespit edilmistir.
Kaynak: https://app.trdizin.gov.tr

N [ <
iletisimle ilgili tanimlamalarin bazilari sunlardir:

e Turk Dil Kurumu S6zIUgd, iletisimi “Duygu, disiince veya bilgilerin akla gelebilecek her tiirli yolla baska-
larina aktarilmasi, bildirisim, haberlesme, komiinikasyon” olarak tanimlamistir.

e fletisim, kaynak tarafindan mesajin uygun bir kanal araciligiyla aliciya ulastiriimasi ve alicinin da kaynaga
geri bildirimde bulunmasi siirecidir.

e iletisim; duygu, bilgi, fikir ve becerilerin semboller araciligiyla aktarilmasidir.

e fletisim yalnizca haber ve ileti alisverisi degil goriisler, olgular ile verilerin iletimini ve paylasimini iceren
bireysel veya ortak etkinliktir.

e iletisim en az iki canli arasinda gerceklesen karsilikli bilgi alisverisidir. Ancak gelisen teknoloji sayesinde

glinimuizde robotlar, bilgisayarlar arasinda da iletisim kurulabilmektedir.

17
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1.1.2. iletisim Ogeleri

iletisim, ginliik hayatta sirekli kullanilan ve ¢ogunlukla kendiliginden gerceklesen bir siirectir. Her
glin defalarca gerceklesen bu olgunun bilimsel ve sistematik bir karsiligi vardir. Her iletisim sireci
iletisim 6gelerinin gérevini yerine getirmesiyle gerceklesir. iletisim siireci sirasiyla kaynak, mesaj,
kanal, alici ve geri bildirim olmak Uzere bes ana d6geden olusur. Etkili bir iletisimde bu unsurlarin
tamami yer almalidir. Herhangi bir iletisim 6gesi eksik oldugunda iletisim ger¢eklesemez. Ana un-
surlarin disinda kodlama, kod agma ve girlti olmak Uzere ¢ adet ikincil unsur bulunmaktadir.
iletisim stireci Sekil 1.2’de gériildiigu gibi ana unsurlar ve ikincil unsurlar olmak lizere sekiz 6geden
olusmaktadir.
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Sekil 1.2: iletisim siireci

Kaynak: iletisim siirecini baslatan kisi ya da kisilerdir. Sahip oldugu duyguyu, tutumu, disiinceyi,
bilgiyi aliciya aktarmak ve aliciyla paylasmak isteyen taraftir. Ornegin magazadaki satis danismani,
oyuncularina taktik veren teknik direktor ya da haber sunan spiker iletisim siirecini baglatan kaynak
konumundadir.

Kodlama: Kaynagin; iletmek istedigi duyguyu, tutumu, dislinceyi ya da bilgiyi semboller héline ge-
tirmesidir. Bu semboller sozclik, rakam, isaret ya da beden hareketi olabilir. Kodlama asamasinda
kaynak, zihninde var olan mesaji hangi yolla somut hale déniistiirecegine karar verir. Onemli olan,
alicinin mesaji en iyi sekilde anlayacagi kodu kullanmaktr.

Mesaj: Kaynagin aktarmak istedigi duygu, tutum, dislince ya da bilginin somut halidir. Bu hal yazil,
gorsel ya da sozli olabilir. Ornegin satis danismaninin verdigi kampanya bilgisi, teknik direktdriin
aktardig taktikler ya da haber spikerinin sundugu ekonomik veriler mesaji olusturur.

Kanal: Kaynak ve alici arasinda mesajin iletilmesini saglayan yoldur. Kanal, duyu organlarimiza hitap
eder. Mesajin iletiminde kullanilan dergi, internet, radyo, televizyon, elektronik posta, telefon vb.
araglar kanali olusturur. Ornegin satis danismaninin kampanya bilgisini misteriye iletirken kullandig:
“elektronik posta” bu iletisimdeki kanaldir. Bir teknik direktoriin oyuncularina taktik verirken kullan-
dig1 “beyaz tahtadaki yazilar” ya da haber spikerinin ekonomik verileri iletirken kullandigi “televiz-
yonla aktarilan ses ve goriintii”; iletisim siirecindeki kanala 6rnek olarak verilebilir.

Kod A¢ma: Alici kendisine gelen mesaji kod olarak gortir ve kodu ¢ozerek mesajda verilmek istenileni
algilar. Kod, alici tarafindan ¢éziilemezse iletisim siireci gerceklesemez. Ornegin okuma yazma bil-
meyen kisiyle yazi kullanilarak iletisim kurulamaz. Alici, okuma yazma bilmedigi icin kendisine gelen
mesajdaki kodu ¢ozemez.



Ahci: Kaynaktan ¢ikan mesajlarin ulasmasinin hedeflendigi kisi ya da kisilerdir. Ornegin satis danis-
manini dinleyen misteri, teknik direktérind dinleyen oyuncular ya da televizyonda haberleri izleyen
izleyiciler alict konumundadir. Alici, kaynaktan gelen iletileri duyu organlari ile algilar. Bilgisi, tutum-
lari ve duygulari cercevesinde yorumlar, degerlendirir.

Geri Bildirim: iletisim dinamik ve karsilikh bir siirectir. Siirecin son asamasi da alicinin kaynaga ver-
digi tepki yani geri bildirimdir. Geri bildirim alicinin kaynaktan ¢ikan mesaji algilayarak yorumlayip
buna uygun bir mesaji kaynaga gondermesidir. Bu durum iletisim siirecini baslatan kaynagin bek-
ledigi karsiliktir. Geri bildirim olumlu, olumsuz, destekleyici, elestirel olabilir. Ornegin iriini satin
almaya karar vermis musterinin “aliyorum” demesi, gérevini anlamamis oyuncunun soru sormasi ya
da televizyon izleyen kisinin ayni kanali izlemeye devam etmesi geri bildirimdir.

Giiriiltii: iletisim sirecinde ortaya ¢ikan ve saghkli ileti-
sim kurulmasina engel olan tim unsurlardir (Gorsel 1.1).
GUrilth sadece iletisime engel olan iletisim harici sesler
degildir. Gorme ve duyma bozukluklari, kisilerin psikolojik
durumlari ya da 6n yargilari, dil farkliliklari gibi engeller de
iletisim sirecindeki gurialti kavraminin icinde yer almak-

tadir.
Gorsel 1.1: Gurilti
’ Uygulama Faaliyeti
UYGULAMA NO 1.1
UYGULAMA ADI iletisim Siireci Drama Uygulamasi
UYGULAMA SURESI 1 hafta
AMAC iletisim ve iletisim siirecindeki 6geleri kavramak

ACIKLAMA: Bu uygulamada sizden iletisim suirecindeki 6gelerin siralamalarina dikkat ederek bir iletisim
sireci canlandirmaniz ve bu siirecteki 6geleri gostermeniz istenmektedir. Calismanizi asagidaki uygulama
yonergesine dikkat ederek gerceklestiriniz.

Uygulama Yonergesi
1. Bes kisilik gruplar halinde calisiniz.
2. Grup olarak kendinize bir markanin sloganini seginiz.
3. Her biriniz iletisim slreci 6gelerinden birini temsil ediniz.
4. Uygun boyuttaki kagitlara iletisim 6gelerini yaziniz.
5. Temsil ettiginiz iletisim 6gesinin adini gégsuiniize yapistiriniz.
6. Temsil ettiginiz iletisim 6gesinin iletisim slirecindeki gorevini kisaca agiklayiniz.
7. Sectiginiz sloganin aktariimasini saglayacak sekilde, temsil ettiginiz iletisim 6gesinin gorevine
uygun iletisim slrecini canlandiriniz.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendiriimesinde kitabin “Ekler” béliimiinde yer alan “Ek-1.1 iletisim
Sureci Drama Uygulamasi Kontrol Listesi” kullanilacaktir.
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1. Ogrenme Birimi
.

1.2. ILETiSIM CESITLERI

Gunllk hayatta iletisim kurarken en sik kullandiginiz araglar nelerdir? Sinif arkadaslarinizla paylasiniz.

iletisim kurarken hangi iletisim cesidinin kullanildigi iletisimin saghkli gerceklesebilmesi agisindan
onemlidir. Konuya ya da bulunulan konuma gore kisiler arasinda farkl iletisim ¢esitleri kullanilabilir.
Sekil 1.3’te belirtildigi gibi iletisim cesitleri; s6zll iletisim, sdzsiuz iletisim, bireyler arasi iletisim, grup
iletisimi, kitle iletisimi ve cevrim igi iletisim olarak siralanabilir.

Iletisim Cesitleri
() Sozluiletisim

Y Sostaioim
LY ey o leiim
o EXT T
o I

Y o igenzm

Sekil 1.3: iletisim cesitleri

1.2.1. Sozlii iletisim

Sozlii iletisim genel olarak dil kullani-
larak gerceklestirilen iletisim cesididir.
S6zIU iletisim, sesli s6zIU iletisim ve ses-
siz sOzll iletisim olarak incelenir. Bir kisi-
nin “Otobiis bekliyorum.” demesi ya da
herhangi bir konu hakkinda baska biriyle
konusuyor olmasi sesli sozlii iletisime
ornektir. Yazinin veya isaret dilinin kul-
lanilmasi ise sessiz sozlii iletisime 6rnek
olarak verilebilir (Gorsel 1.2).

Gorsel 1.2: S6zI0 iletisim




1.2.2. Sozsiiz iletisim

Cogu zaman iletisimin etkisini arttirmak icin s6zll iletisimle beraber kullanilan bununla birlikte tek
basina da kullanilabilen iletisim ¢esididir. S6zsiiz iletisim, sozIU iletisimle beraber kullanildiginda ko-
nusmaya duygu katar. Sesli s6zsiiz iletisim ve sessiz sozsliz iletisim olarak ikiye ayrilir. Kisinin sesli ile-
tisim kurarken kullandigi ses tonu, ses siddeti, sesine kattigi duygu sesli s6zsiiz iletisim kavrami igine
girer. Ornegin “Buraya gelir misin?” diyen kisinin ciimleyi yumusak ses tonu kullanarak sdylemesi ile
sert ve yiksek ses tonu kullanarak séylemesi arasinda anlam farki vardir. Ayni cimle yumusak ses
tonu ile soylendiginde rica, sert ve yiksek ses tonu ile sdylendiginde emir climlesi olarak algilanir.
Sessiz sézsiiz iletisim ise giyim, durus, sac sekli, jest ve mimik gibi kanallarla olusturulan iletisim
davranislaridir. Trafik lambalari, takimlarin formalari, siyasetgilerin el ve parmak isaretleri, hastane
duvarlarindaki hemsire fotograflarinda "sesiz olunuz" anlamindaki hareket, sessiz sdzsiz iletisime
ornek olarak verilebilir (Gorsel 1.3).

Gorsel 1.3: Sozsiiz iletisim

21



22

Etkinlik

Bu etkinlikte s6zllii ve s6zslz iletisimin zayif ve Ustiin yonlerinin uygulamali olarak gorilmesi amacg-

lanmaktadir. Verilen etkinlik yonergesine gore etkinligi gerceklestiriniz.

Etkinlik Yonergesi

1. Sinifta iki gruba ayriliniz.

2. Gruplar ayri ve en 6ndeki katihmcilarin yiizi tahtaya donik olacak sekilde arka arkaya siralaniniz.

3. Gruplarin en arkasinda kalan katihmcilarin aralarinda ortak bir esya belirlemesini saglayiniz
(6r.: araba).

4. Belirlenen esyanin ismini diger tUyelerin duymamasina 6zen gosteriniz.

5. Birinci grubun en arkasinda yer alan katilimcinin iginde segilen esyanin gegtigi bir cimle kur-
masini saglayiniz (6r.: Yokus asagi cok hizli giden araba diger arabalarin yanindan hizlica gecti.).

6. Cimleyi oniintizdeki katilimcinin kulagina diger katiimcilarin duyamayacagi sekilde soyleyiniz.

7. Onlarin da 6nlerindeki katihmcilara duyduklarini ayni sekilde aktarmalarini saglayiniz.

8. ikinci grubun en arkasindaki katilimcinin ise esyanin resmini éniindeki katilimcinin sirtina
parmagi ile gcizmesini saglayiniz.

9. Her katihmcinin sirtina gizilen gizgilerden anladigi esyayi 6ntindeki katiimcinin sirtina gizmesini
saglayiniz.

10. Birinci grubun en onilinde yer alan katilimcinin anladigi ciimleyi tahtaya yazmasini, ikinci

grubun en 6nilinde yer alan katilimcinin ise hissettigi sekli tahtaya ¢izmesini saglayiniz.
11. S6zIU ve sozsiiz iletisimin Ustlin ve zayif yonlerini ve yaptiginiz etkinligin sonucuna gore arka-

daslarinzla tartisiniz.

1.2.3. Bireyler Arasi iletisim

Birbiriyle herhangi bir iliskisi ya da baglan-
tisi olan kisilerin aralarinda gerceklesen ile-
tisime bireyler arasi iletisim denir (Gorsel
1.4). Bireyler arasi iletisim, yasamin iginde
hava ve su kadar 6nemlidir. Sosyal bir varlk
olmasi nedeniyle bireyler arasi iletisim ol-
madan insanin yasamini devam ettirebilme-
si mimkiin degildir. Aile, arkadaslar ya da
misterilerle kurulan iletisim bireyler arasi
iletisim kapsamina girer.

Gorsel 1.4: Bireyler arasi iletisim



1.2.4. Grup iletisimi

insan sosyal bir varliktir. Bu nedenle giindelik ha-
yatta birden fazla grubun {yesi konumundadir.
Aile, is arkadaslari, sinif ortaminda ya da bir proje
icin bir araya gelen insanlar farkli gruplar olustur-
mus olurlar. Gruplar bir amac icin olusturuldugun-
dan grup iletisimi de amaca yonelik gergeklesir.
Birey, grup iletisimi esnasinda bulundugu konuma
gore farkli roller Ustlenebilir. Duruma gore grup
icinde aktif ya da pasif konumda kalabilir. Grup
liderleri, daha aktif ve verici konumda iken grup
icindeki dinleyiciler, daha pasif ve alici konumda-
dir (Gorsel 1.5).

1.2.5. Kitle iletisimi

Aralarinda gticli bir iletisim bulunmayan, birbirine
benzer bireylerin olusturduklari topluluklara kitle
denir (Gorsel 1.6). Kitlelerin kitap, dergi, brosiir,
reklam panosu, radyo, televizyon, uydu ve inter-
net aracihgiyla bilgi edinmesine kitle iletisimi de-
nir. Kitle iletisimini diger iletisim tlrlerinden ayiran
temel 6zellik geri bildirimdir. Kitle iletisiminde geri
bildirimi tam olarak lgmek miimkiin degildir. Or-
negin yayimlanan bir reklam filminin Griinln satis-
larina etkisi kesin olarak hesaplanamaz. Ancak rek-
lam sonrasindaki satis rakamlari ile kitle iletisim
araclari kullanilmadan dnceki satis rakamlari karsi-
lastirilarak reklamin satisa etkisi tahmin edilebilir.

1.2.6. Gevrim gi iletisim

21. ylzyilda teknoloji ¢cok hizli gelismistir. Bu geli-
sim iletisimi de etkilemis ve ¢evrim ici iletisim kav-
rami ortaya ¢cikmistir. Bilgisayar aglari kullanilarak
yer ve zaman sinirlarina bagh kalmadan gorsel ve
isitsel anlik iletisimin yani sira dosya transferleri-
nin gerceklestiriimesine de gevrim igi iletisim de-
nir. Cevrim ici iletisim araclarina akilli cep telefonu,
bilgisayar ve tablet gibi teknolojik Girtinler dnciilik
etmektedir.

Cevrim igi iletisimin kullanimi her gegen giin art-
maktadir. Gliniimiizde internet izerinden alisveris
platformlarina baglanilabilmekte, misteri hizmet-
leri destegi alinabilmekte, satici ile alici arasinda
karsilikh ve anlik olarak iletisim kurulabilmektedir.
Ayrica gevrim ici programlar araciligiyla uzaktan
ders ve kurs gibi egitim faaliyetleri de gergeklesti-
rilebilmektedir (Gorsel 1.7).

Gorsel 1.5: Grup iletigsimi

Gorsel 1.6: Kitle

Gorsel 1.7: Cevrim igi iletisim
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Etkinlik

Asagidaki metni dikkatlice okuyunuz. Metnin altindaki kutucuklarda verilen iletisim cesitlerine metin-

den uygun ornekler bulunuz. Buldugunuz 6rnegi, ilgili iletisim gesidinin karsisindaki bosluga yaziniz.

Glzel bir sabaha uyanan Cansu, ise gitmek icin hazirlandi. Kahvalt ederken bugiin neler yapacagi
konusunda annesiyle sohbet etti. Bu sirada e-postalarini kontrol etti. Evden ciktiktan sonra otobiis
duragina yuridu. Otobuste yolculuk ederken arkadasi Caner’le telefonla konustu. Bu sirada otobdisiin
radyosunda en sevdigi sarki caliyordu. is yerine girerken giivenlik gérevlilerine selam verdi. Oglen
yemegini arkadaslariyla yerken 6gleden sonra yapacaklarini onlarla konustu. Ogleden sonra is yerinde
pazarlama béliimiine etkileyici bir sunum yapti. s ¢ikisi evine gitmek icin elini kaldirarak bir taksiyi
durdurdu. Evine dénerken bindigi takside gazetesini okudu. Aksam yemeginde ailedeki herkesin giin
icinde yasadiklarini anlathigi glizel bir sohbet yapildi. Sevdigi bir radyo tiyatrosunu dinleyerek bir glinQi

daha tamamlamis oldu.

Sozli iletisim

Sézsiiz iletisim

Bireyler Arasi iletisim

Grup iletisimi

Kitle iletisimi

Cevrim igi iletisim




Uygulama Faaliyeti

UYGULAMA NO 1.2

UYGULAMA ADI iletisim Cesitleri Afisi Hazirlama

UYGULAMA SURESI 1 hafta

AMAC iletisim gesitlerini gdsteren afis hazirlayarak konuyu kavramak

ACIKLAMA: Bu uygulamada sizden iletisim gesitlerini glindelik olaylarlailiskilendirerek agiklayacaginiz afis
hazirlamaniz istenmektedir. Calismanizi asagidaki uygulama yonergesine dikkat ederek gergeklestiriniz.

Uygulama Y6nergesi

1. Sinifta alti gruba ayriliniz.
. Grubunuz igin bir iletisim ¢esidi seginiz.
. Gruptaki her 6grencinin uygulama faaliyetine katilmasina 6zen gosteriniz.
. Secilen iletisim cesidi ile ilgili detayli bilgi edininiz.
. Secilen iletisim c¢esidi ile ilgili glindelik hayattan giincel 6rnekler bulunuz.
. Verilen 6rnekleri gorsel kullanarak destekleyiniz.

N o u b WN

. Uygun olgudeki bir fon kartonuna 6rnekleri anlatan gorselleri ve gerekli bilgileri iceren yazilari
yerlestiriniz.
8. Fon kartonunun renk, diizen ve kenar boslugu gibi bicimsel unsurlarina dikkat ediniz.
9. Afisi hazirlarken kesme, yapistirma islemleri sirasinda is sagligi ve glvenligi icin gerekli 6nlem-
leri mutlaka aliniz.
10. Hazirlanan afisi sinif arkadaslariniza kisaca anlatiniz.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde kitabin “Ekler” b&liimiinde yer alan “Ek-1.2 iletisim
Cesitleri Afisi Hazirlama Uygulamasi Dereceli Puanlama Anahtar” kullanilacaktir.

1.3. ETKILI iLETiSIM

Bireyler, hayatlari boyunca iletisim icinde olurlar. Aile, yakinlar, is arkadas-
lari, okul arkadaslari ve devlet; bireyin siklikla iletisim kurdugu cevrelerdir.
Bu iletisimin saglikli, dengeli ve tutarli olmasi bireyin hayatini ve toplumu
kaliteli hale getirir. Saglkli iletisimin kurulamadigi, insanlarin birbirlerini
anlamadig toplumlarda kargasa ortaya cikar.

Etkili iletisim, kullanilabilecek tiim unsurlarin iletisim slirecinde etkin ve
dogru sekilde kullaniimasidir. Etkili bir iletisimde kaynak, iletmek istedigi

mesajl hissettirmek istedigi duyguyla birlikte dogru sekilde aliclya gonde-

rir, alici da kaynaga ayni sekilde donis saglar. Dolayisiyla insanlar kendile-
rini daha iyi ifade ederler. Kaynak ve alici birbirini tam olarak anlar.

Gorsel 1.8: Etkili iletisim ve baris

Saglikli ve etkili sekilde iletisim kurabilen bireyler gevrelerine karsi daha anlayisli, saygil, hosgoruli
ve icten davranirlar. Fikirlerini savunmak icin saldiriyi degil karsidakini dinlemeyi, kendi dislincelerini
etkili bicimde anlatmayi tercih ederler. Ofke ve korku, yerini anlayis ve hosgériiye birakir. Béylelikle an-
lamsiz tartismalar, kavgalar hatta savaslar biter (Gorsel 1.8). Etkili iletisimin hakim oldugu bir toplumda
insanlar birbirlerinin dislince, tutum ve goruslerinden daha ¢ok yararlanirlar. Boylelikle dogru bilgiye
hizli ve kolay ulasilir.
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1.4. ETKILI iLETiSIM UNSURLARI

Hazirhik Calismalari

Cevrenizde etkili iletisim kurabildigine inandiginiz kisiler kimlerdir? Sizi bu kisilerin etkili iletisim kura-

I bildigine inandiran nedenler nelerdir? Sinif arkadaslarinizla paylasiniz. '

N v

Etkili iletisimin saglanabilmesi icin bireylerin iletisim becerilerini arttirmasi ve gligclendirmesi gerek-
mektedir. Etkili iletisim unsurlari ne kadar iyi kullanilirsa iletisim siireci de o kadar verimli gergeklesir.
Etkili iletisimin gerceklesmesi icin dikkat edilmesi gereken unsurlar asagidaki gibi siralanabilir.

e iletisim kuran kisinin iletmek istedigi mesaja hakim olmasi gerekir. Mesaj hakkinda yeterli bilgisi olmayan
kaynak etkili iletisimi gerceklestiremez.

o letisim siirecinde kaynagin ve alicinin agik ve akici dil kullanmasi mesaj ve geri bildirimin anlasiimasini
saglar.

e fletisim siireci boyunca goz temasi kurulmasi iletisimi olumlu yénde etkiler.

o letisim siirecinde kaynagin ve alicinin farkli olay ve objelerle ilgilenmemesi, dikkatini iletisime yogunlas-
tirmasi gereklidir.

¢ Verilmek istenen mesajin uygun zaman ve uygun yerde aktarilmasi gerekir.

o letisim siirecinde dogal olmak, etkiyi ve dikkati arttirici dzellige sahiptir.

e Kaynagin ve alicinin iletisim slirecinde karsilikli gliven verici sekilde davranmalari iletisimi olumlu etkiler.

e Kaynak ve alici, mesaj ve geri bildirimde birbirine karsi saygili olmasi gerekmektedir.

e Kaynak ve alici iletisim slrecinde yargilayici olmamaya 6zen géstermelidir.

e Verilmek istenen mesajda ya da geri bildirimde suglayici ifadelere yer verilmemelidir.

e jletilmek istenilen mesaj en uygun sembol (kod) kullanilarak verilmelidir.

o letilmek istenilen mesajin ve geri bildirimlerin tutarli olmasi gerekmektedir.

e |letisimin hichir asamasinda alay etmek gibi kirici davraniglarda bulunulmamalidir.

o fletisim siirecinde kaynak ve alici konu disina ¢tkmamali, konuyu dagitmamalidir.

1.5. ETKILI iLETiSIMi ENGELLEYEN UNSURLAR
Ha2|rI|k Calismalari

Gunlik hayatinizda iletisim kurarken sizi rahatsiz eden olaylar ve durumlar nelerdir? Sinif arkadaslari-

I nizla paylasiniz. 7

N L2

Etkili ve saglikh bir iletisim kurulmaya calisi- Etkili lletisimi Engelleyen Unsurlar

lirken karsilasilabilecek pek ¢ok engel vardir. #

Bu engelleri dort baslik altinda toplamak Fiziksel Engeller

mimkinddr. Bunlar Sekil 1.4’te gosterildigi @ ) ;
gibi fiziksel, fizyolojik, psikolojik ve anlamsal 2 Fizyolojik Engeller
engellerdir.

,O Psikolojik Engeller

[ B Anlamsal Engeller

Sekil 1.4: Etkili iletisimi engelleyen unsurlar



Fiziksel Engeller: iletisim sirasinda olusan yiiksek diizeyde ses, mesaijla ilgisi olmayan igeriklerin iletisim
strecine dahil olmasi, okunmasi imkansiz el yazisi kullanilmasi, ortamin asiri kalabalik olmasi, mesafenin
uzak olmasi; telefon, televizyon ya da internet gibi iletisim kanallarinda teknik aksaklikla karsilasiimasi gibi
engeller fiziksel engeller olarak siralanabilir. Ornegin magaza ortaminin ¢ok sicak olmasi ya da magazada
yuksek sesle muzik yayini yapilmasi satis danismani ile misteri arasindaki etkili iletisimi ortadan kaldiran
fiziksel engellerdir.

Fizyolojik Engeller: iletisim siirecinde kaynakta ya da alicida karsilasilabilecek gérme sorunu, konusma
bozuklugu, hafiza kaybi, isitme eksikligi gibi engellerdir. Ayrica kisinin yorgun, uykusuz ve a¢ olmasi gibi
durumlar da fizyolojik engeller kapsamina girer. Ornegin yiiksek oranda isitme kaybi olan bir musteriye
bu durumu goéz ardi ederek Girlin tanitimi yapan bir satis danismani etkili iletisim stirecinde fizyolojik en-
gelle karsilagmis olur.

Psikolojik Engeller: Kaynak ya da alicida karsilasilabilecek 6n yargi, odaklanma problemi, sabit fikirli olma;
Giziintd, seving ya da kizginlik duygularinin asiri yasanmasi gibi engellerdir. Ornegin aldigi tiriin hatali ciktigs
icin cok kizgin bir sekilde magazaya gelen musteri ile ortaya cikan etkili iletisim engeli, psikolojik engeldir.

Anlamsal Engeller: Kaynak ve alici arasindaki dil farkhliklari, iletisimde karmasik terimler ya da uzmanlik
gerektirecek ifadeler kullanilmasi gibi engellerdir. Ornegin magazaya gelen yabanci bir miisteri ile yabanci
dil bilmeyen satis danismani arasinda olusacak dil farkliligindan kaynakli iletisim engeli, anlamsal engeldir.

N

) Uygulama Faaliyeti
UYGULAMA NO 1.3
UYGULAMA ADI iletisim Engelleri Drama Uygulamasi
UYGULAMA SURESI 1 hafta
AMAC Etkili iletisimi engelleyen unsurlari kavramak

ACIKLAMA: Bu uygulamada sizden iletisim slrecini engelleyen unsurlarin yer aldigi bir drama hazir-
lamaniz ve canlandirmaniz istenmektedir. Calismanizi asagidaki uygulama yonergesine dikkat ederek
gergeklestiriniz.

Uygulama Y6nergesi
1. Ug grup halinde calisiniz.

III

. Gruplari “kaynak”, “alici” ve “engel” olarak siniflandiriniz.

. Kaynak grubu olarak anlatacaginiz kisa bir konu belirleyiniz.
. Kaynagin 6zelliklerine uygun davranislarda bulununuz.

. Alici grup olarak kaynaktan gelen mesajlari almaya calisiniz.
. Alicinin 6zelliklerine uygun davranislarda bulununuz.

. Engel grubu olarak iletisimin gerceklesmesine engel olunuz.

. Engelin 6zelliklerine uygun davranislarda bulununuz.

O 00 N O U1 B WN

. Ik etkinlik bittikten sonra gruplari degistiriniz.
10. Her Gyenin 3 grupta da yer almasini saglayiniz.
11. Etkinlik sonunda her grupta yasadiginiz deneyimi sinif arkadaslarinizla paylasiniz.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde kitabin “Ekler” bélimiinde yer alan “Ek-1.3 iletisim
Engelleri Drama Uygulamasi Kontrol Listesi” kullanilacaktir.
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1.6. ETKILI iLETiSIMDE iKNA TEKNIKLERI

Hazirhik Cahismalar

—
Alisveris yapmak igin gittiginiz bir magazada satis danismaninin hangi davranisi ya da davranislari sizi

I satin almaya yonlendirir? Diisiincelerinizi sinif arkadaslarinizla paylasiniz "
N [ £
Kisilerin tutum ve davranislarini zorlama olmaksizin etkilemeyi amaclayan iletisim siirecine ikna de-
nir. ikna araciligiyla alicida istendik davranis degisikligi olusturulmaya calisilir. Alicinin zorlama ile
fikrinin degistiriimesi kesinlikle kabul edilemez. Aliciya belli bir dislinceyi, tutumu, bilgiyi benim-
setmek icin kullanilan ikna; ayrica kisileri motive etmek, eyleme gecirmek icin de kullanilir. iknada,
alicinin bilgi diizeyi ve davranislarinin degismesi, motive olmasi ya da eyleme ge¢mesi tamamen
kendi 6zgiir iradesi ile gerceklesir. iknada temel 6lgiit kanitar. Gergekligi kanitlanabilir her bilgi ya da

disince alicinin ikna olmasini kolaylastirir.

Alictyr ikna icin kullanilan pek ¢ok teknik mevcuttur. Bu ikna tekniklerinden bazilari asagida incelen-
mistir.

Evet-Evet Teknigi: Kaynak, bu teknikte aliciya cevabinin “evet” oldugunu bildigi sorular yoneltir. Art
arda sorulan sorularin hepsine “evet” cevabi veren alicinin hedef davranisi gerceklestirme olasilig

da artar. Kaynak asil hedefi olan soruyu sona saklar. O asamaya kadar tim sorulara “evet” cevabi
vermis olan alicinin son soruya “hayir” cevabi verme ihtimali azaltilmis olur (Gorsel 1.9).

Evet-Evet Teknigi Ornek Olay

Merhabalar efendim, IAlmak istediginiz aracin yakit
hos geldiniz Uketimi az olsun ister misiniz?

Peki, araci satin alirken dustik
faizli kredi segenekleri olsa
ararlanmak ister miydiniz?

Merhabalar, !
bir arag satin
almak istiyorum.

Peki, fazla ticret 6demeden

araciniz istediginiz renkte olsun

ister misiniz?
(e}

Al

Saydigim ozelliklerin tamami 6niimuzde
duran arag igin gegerlidir. Bu araca sahip
olmak ister misiniz?

[0}
o

teslim almak istersiniz degil mi? 6nce deneme stirlisti yapmak
istersiniz degil mi?

{Bir arag satin aldiginizda onu hemen} T'acag'”'z araci satin almadan
6

Gorsel 1.9: Evet-evet teknigi 6rnek olay



Acaba Yerine Hangisi Teknigi: Bu teknikte temel amag aliciya tim secenekler yerine sinirl sayida se-
cenek sunarak aliclyl bu seceneklerden birine ikna etmektir. Aliciya sinirli sayida secenek sunmanin
pek cok nedeni bulunmaktadir. Ornegin stoklarda fazla oldugu icin benzinli arabalari satmak isteyen
bir satis danismaninin tiketiciye sadece benzinli ara¢ segeneklerini sunmasi gibi. Burada satis da-
nismani tlketicinin konu hakkindaki distincesini ya da gereksinimlerini dikkate almaz. Elinde farkli
secenekler olmasina ragmen sinirli sayida segcenek sunarak aliciyr ikna etmek ister.

Bir baska durumda ise kaynagin elinde sinirli sayida segcenek mevcuttur. Alicinin farkli bir talepte
bulunmamasi icin kaynak, elinde mevcut olan secenekleri sunar. Ornegin elinde sadece otomatik
vites arabalar bulunan satis danismaninin tiiketiciye sadece otomatik vites arabalar hakkinda bilgi
vermesi ve tavsiyede bulunmasi gibi.

Bu teknik tiiketicinin karar vermede zorluk yasadigl anlarda da siklikla kullanilmaktadir. Glinlimiz
ahisveris diinyasinda Urinlerin onlarca, yiizlerce farkh ¢esidi bulunmaktadir. Tiketiciler satin almak
istedikleri bir Grln ile ilgili cok secenek oldugunda karar vermekte zorlanmakta ve stres yasamakta-
dir. Burada satis danismani tiketiciye uygun secenekleri sunarak tiiketicinin karar vermesini kolay-
lastirir. Ornegin hangi arabayi satin alacagina karar veremeyen ve arazi kosullarinda sik seyahat eden
bir tiketiciye satis danismaninin arazi araglarini tavsiye etmesi gibi.

Once Kiigiik Sonra Biiyiik Rica Teknigi: Bu teknikte kaynak, alicidan énce basit ve zorlanmayacagi bir
ricada bulunur. Kabul edilen ve yerine getirilen bu ricadan sonra kaynak biraz daha biytk bir ricada
bulunur. ilk ve sonraki ricalari kabul edilen kaynak artik alicinin gdziinde giiven saglamistir. Alici da
onceki ricalari kabul etmenin verdigi sorumlulukla diger ricalari da kabul etme egilimi gosterir.

Once Kiigiik Sonra Biiyiik Rica Teknigi Ornek Olay

- Merhabalar efendim hos geldiniz.

- Merhaba siyah renkli bir pantolon almak istiyorum.

- Elbette, bunu denemek ister misiniz?

- Olur.

- Pantolon Uzerinizde glizel durmus. Siz pantolonu denerken ben de bedeninize uygun bu gomlegi
getirdim. Bu pantolon ile cok uyumlu duracaktir. Denemek ister misiniz?

- Olur, deneyebilirim.

- GOmlek Uzerinize tam oldu. Pantolon ve gdmlegi tamamlayacak bu ceketi de lizerinizde gérmek
ister misiniz?

- Olur. Evet, haklisiniz hepsi birbiriyle uyumlu, izerime de tam oldular.

- Son dokunusu da bu ayakkabilarla yapmak ister misiniz?

- Elbette, neden olmasin?

Once Biiyiik Sonra Kiigiik Rica Teknigi: Kaynak, 6ncelikli olarak aliciya kabul edemeyecegi biiyiikliik-
te bir talepte bulunur. Alici bu talebe olumsuz cevap verir. Bunun lizerine kaynak, alicidan kii¢lik bir
talepte bulunur. Daha kigik talebi goren alici bu talebi kabul eder. Burada kaynagin asil hedefi son
sundugu talebin kabul edilmesidir. Kaynak ilk olarak asil kabul edilmesini istedigi talepten ¢ok daha
ylksek bir talepte bulunmus, sonrasinda talebi asil istedigi seviyesine indirmistir. Bu teknik 6zellikle
pazarlik kiltiriiniin yaygin oldugu ilkelerde kullanilmaktadir. Ornegin ceket almak icin magazaya
gelen bir misteriye satis danismani 6ncelikle magazadaki en pahali ceketi gésterir. Ardindan normal
fiyath bir ceketi musteriye gosterdiginde musteri, normal fiyath olan ceketin ucuz oldugu algisina
kapilir. Ayni durum ozellikle ev ve araba satislarinda da sik¢a goralir.
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Bilgi Kutusu
—

Freedman ve Fraser (Firidmen ve Firezir) tarafindan yiz elli alti ev hanimi ile yapilan bir calismada bir grup ev

hanimindan éncelikle yeni bir deterjani evlerinde denemeleri istenmistir. Ug giin sonra ise ayni kadinlardan
evlerinde bir temizlik Grind tanitimi yapilmasina izin vermeleri istenmistir. Baska bir grup ev hanimindan
ise sadece evlerinde tanitima izin vermeleri istenmistir. Deterjan denemesini kabul eden kadinlarin %50’si,

dogrudan taniim teklif edilen kadinlarin ise %25’ teklifi kabul etmistir.
Kaynak: http://www.bulidomics.com

Soruya Soruyla Yanit Verme Teknigi: ikna bir iletisim siirecidir. iletisim siirecinde iletisimi baslatan
ve yonlendiren kaynaktir. Ancak her iletisim sireci kaynagin hedefledigi gibi gitmeyebilir. Kaynak,
tikandig1 noktada zaman kazanmak icin soruya soruyla yanit verme teknigini kullanabilir. Bu sayede
kaynak, iletisimin yonlini degistirerek cevap veren roliinden cevap alan rolline gecer. Bu teknikte
kaynak kendisine gelen soruyu yanitlamaz. Aliciya farkli bir soru sorarak kendini alicinin yerine ge-
cirir. Ornegin alisveris yapmak icin bulusacak iki arkadastan birinin digerine “Neden bu kadar geg
kaldin?” sorusuna karsilik “Ge¢ mi kaldim? Bu ceketi ilk defa gorliyorum, daha 6nce giymis miydin?”
diyerek cevap vermesi gibi. Burada kaynak, iletisim siirecinde sikismis ve cevap vermek istememistir.
Soruya soruyla yanit verme teknigini kullanarak iletisimin yonin( degistirmistir.

Yer Etme Teknigi: Kaynak, aliciyi ikna etmek igin birden fazla duyu organina hitap eder. Mesaji bir-
den ¢ok duyu organina hitap eden ¢agrisimlar kullanarak iletir. Kisiler bir mesaji ne kadar ¢ok duyu
organi ile algilarsa mesajin akilda kaliciligi o kadar artar. Akilda kaliciligi yliksek mesajlarla karsilasan
kisilerin ikna olma ihtimali yliksektir. Yer etme teknigi 6zellikle yiyecek icecek sektoriinde kullanilan
bir tekniktir. Ornegin tavuk yemekleri satan bir restoran, buharlar ¢ikan bir tavuk gérselinin tizerine
“baharatlarla pisirilen, ici agizda dagilan, disi ¢itir ¢itir, nefis tavuk kanatlar” yazdiginda yer etme
teknigini kullanmis olur. Bu sayede restoranin sloganinda gérme, tatma, duyma, koklama ve hisset-
me duyulariyla ilgili mesajlara yer verilmis olur.

Karsilikta Bulunma Teknigi: Kaynak alici icin fedakarlikta bulunur. Yapilan fedakarlik zaman harca-
mak, calismada bulunmak ya da yemek ismarlamak olabilir. Bunun sonucunda alici kendini kaynaga
karsi borglu hisseder. Alicinin kaynaktan gelen teklifleri kabul etme ihtimali artar.

Ornegin ev alacak kisi cok uzak mesafeden gelen emlak danismanina, sigorta yaptirmak isteyen kisi
tum sirketleri arastiran acente calisanina, araba almak isteyen kisi kendisine yemek ismarlayan satis
danigsmanina karsi sorumlu ve borglu hisseder. Verilen emege, yapilan ikramlara karsilik vermesinin
gerektigini hisseden alici, kaynaktan gelen mesajlara olumlu yanit verme egilimde olur.



Etkinlik

Asagida verilen 6rnek durumlarin etkili iletisimde ikna tekniklerinden hangisine karsilik geldigini

yandaki kutucuklara yaziniz.

iKNA TEKNIKLERI

ORNEK

.......................................................

Elinde sadece otomatik vitesli araba kalan satis danismaninin

misteriyi otomatik vites araba satin almaya yonlendirmesi

Reklam filminde akilli robot stiptirgenin kokusuz, sessiz, plrizsiz

ve piril piril temizlik yaptiginin anlatilmasi

.......................................................

Satis danismaninin satin alinmak istenen ceketin farkl bir rengini

firmanin diger bir magazasindan getirtmesi

Emlak danismaninin ev satin almaya gelen musterilere 6nce
semtteki en pahali evi, ardindan asil satmak istedigi evi gos-

termesi

Yeni bir internet paketi tanitimi i¢in arayan satis danismaninin
kullaniciya ilk olarak kullanmakta oldugu internet paketinin
hizini, kotasini ve Ucretini sorup onay aldiktan sonra avantajli

paketi sunmasi

-------------------------------------------------------

Satig danismaninin musteriye oncelikli olarak indirimde olan

runleri, ardindan da fiyati ylksek olan sezon Grinlerini sunmasi

.......................................................

“Uriinleriniz neden bu kadar pahali?” sorusuna satis danismani-
nin “Sizin icin kalite fiyattan daha 6nemli degil midir?” seklinde

cevap vermesi
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) Uygulama Faaliyeti
UYGULAMA NO 1.4
UYGULAMA ADI Etkili iletisimde ikna Teknikleri Drama Uygulamasi
UYGULAMA SURESI 1 hafta
AMAC Etkili iletisimdeki ikna tekniklerini satis stirecinde kullanmak

ACIKLAMA: Bu uygulamada sizden herhangi bir triini satin almak igin magazaya gelen musteriye ikna
tekniklerini uygulayarak satin alma siirecini yliritmeniz beklenmektedir. Calismanizi asagidaki uygulama
yonergesine dikkat ederek gerceklestiriniz.

Uygulama Yonergesi
1. iki kisilik gruplar halinde calisiniz.
2. Misterinin satin almak istedigi bir Grin belirleyiniz.
3. Sirasiyla satis danismani ve musteri roltini Ustleniniz.
4. Olusturulan her grubun farkli bir ikna teknigi uygulamasina dikkat ediniz.
5. Sectiginiz ikna teknigini belirlenen Griinlin satis sirecinde uygulayiniz.
6. Belirlenen etkili iletisimde ikna tekniginin 6zelliklerine uygulama sirasinda dikkat ediniz.
7. Belirlenen ikna teknigi stirecinin olumlu ya da olumsuz sonuglanmasi durumunda siireci sonlan

diriniz.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde kitabin “Ekler” bélimiinde yer alan “Ek-1.4 Etkili
iletisimde ikna Teknikleri Drama Uygulamasi Dereceli Puanlama Anahtari” kullanilacaktr.

1.7. BASARILI iLETiSiM KURMANIN YOLLARI

Hazirhik Calismalari

Size gore bir iletisim slirecinin basariya ulastiginin gostergesi nedir? Sinif arkadaslarinizla tartiginiz.

N [

iletisim, bireyin hayati boyunca ihtiya¢ duydugu bir gereksinimdir ve insanlarin kendini ifade etme
bicimidir. iletisim sayesinde kisiler arasinda bilgi, duygu ve diisiince alisverisi yasanir. Yasamda bu
kadar dnemli yer tutan iletisim dogru kullaniimalidir. Bilgiler, duygular ve distinceler istenilen kisiye
tam ve dogru aktarilabiliyorsa basaril iletisim kurulmus demektir. Kisinin aktarmak istedigi bilgiyi,
yansitmak istedigi duyguyu karsisindaki anlayamiyor ya da yanlis anliyorsa iletisim siireci basarisiz
olmus demektir.



Satista Etkili {letigim

y

Basarili iletisim kurmak icin sahip olunmasi gereken bazi beceriler vardir. Bu beceriler, Sekil 1.5'te
gosterildigi gibi siralanabilir.

4 2\

. Kendini tanimak

. Kendini dogru ifade etmek

.Ba§a"|| . Etkin ve ilgiyle dinlemek
lletisim

Kurmanin ‘ Empati kurmak

Yollari ‘ Hosgoriilii ve 6n yargisiz olmak

. Elestirilere acik olmak

‘ Sozsiiz iletisim unsurlarini dogru kullanabilmek

N

Sekil 1.5: Basarili iletisim kurmanin yollari

Kendini Tanimak: iletisim siirecinde bireyin kendinin / 6ziiniin farkinda olmasi cok 6nemlidir. Ken-
dini tanima kavrami; kisinin kendini kavramasi, kendinin farkina varmasi ve kendine given duyma-
sI boyutlarindan olusur. Kendini kavrama; kisinin tutumlari, inanclari, kiltlrG, imaji ve bildikleri
hakkinda kendi davranislarini degerlendirmesi ve yorumlamasidir. Kendinin farkina varma; kisinin
yaptigl davranislari neden yaptiginin bilincinde olmasi ve bunlari acgiklayabilmesidir. Kendini tanima
kavraminin son boyutu ise kendine giivendir. Kendine glven; bilgi, dlisiince ve duyguyu acikca ifade
edebilen, goz temasi kurmaktan ¢cekinmeyen kisilerin sahip oldugu olgudur.

Kendini Dogru ifade Etmek: Bireylerin sahip olmasi gereken énemli bir iletisim unsurudur. Anlatil-
mak istenilenin dogru kelime ve duyguyla ifade edilmesi gerekmektedir. Uziintiilii bir durumun ne-
seli ses tonuyla anlatilmasi kisinin kendini dogru ifade edemedigini gosterir. Anlatilmak istenilenler
dogru ifade edilemezse ya anlasilmaz ya da yanhs anlasilir. Boylece basarili iletisim kurulamamis
olur.

Etkin ve ilgiyle Dinlemek: Basarili bir iletisimde ifadelerin dogrulugu kadar dogru dinlemek de
onemlidir. Aktarilmak istenilen mesaj ne kadar giizel ifade edilirse edilsin karsi taraf anlatilani dinle-
miyorsa basaril iletisim gerceklesemez. Bu ylizden iletisim sirecindeki kisilerin birbirlerini etkin ve
ilgiyle dinlemeleri gerekir. Dinleyicinin konuyu dikkatle dinlemesi, konusmay! takip etmesi ve anlat-
lanlarin dinleyicinin aklinda yer etmesi o dinleyicinin ilgili dinleyici oldugunu gosterir. Etkin dinleme-
de ise dinleyici konusmaciya arada hafif tebessim etmek, anladigini ifade edecek kadar basini sal-
lamak, gbz temasi kurmak gibi geri dénutler verir. Etkin ve ilgiyle dinlenildigini fark eden konusmaci
kendini iyi hisseder ve deger gordiglint distndr.

Ozlii S6z

“Ne kadar bilirsen bil; soylediklerin, karsindakinin anladigi kadardir.”

Mevlana Celdleddin-i RUmi
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Empati Kurmak: Empati (duygudaslik), kisinin baskasinin duygularini ve icinde bulundugu durumu ic-
sellestirerek anlamaya calismasidir. Kisi, kendini karsisindakinin yerine koyarak “Acaba ben onun ye-
rinde olsam ne yapardim?” diye disinir ve karsisindaki kisiye 6yle yaklasir. Empati kurmak kisilerin
birbirlerini daha iyi anlamasini saglar. Empati kuran kisi olaylara karsisindakinin hislerine biriinerek ba-
kar. Unutulmamalidir ki her insan birbirinden farklidir. Bu ylizden ayni olaya farkli kisilerin farkh tepkiler
vermesi dogaldir. Basarili iletisim icin her zaman empati kurmak gereklidir. Once karsi tarafin iginde
bulundugu ruh hali anlasilirsa iletisim ona gore baslatilarak basariya ulasilir.

Hosgoriilii ve On Yargisiz Olmak: Kisinin baska bireylere karsi hissettigi kosullanmis duygulara 6n yarg
denir. On yargi ile yaklasilan kisiye karsi kin, nefret vb. duygulara ya da genelleme gibi tavirlara sahip
olunabilecegi gibi sevgi ve sempati gibi duygulara da sahip olunabilir. On yargi iletisim siirecindeki en
blylk engeldir. Karsidaki kisi hakkinda pesin hikiim verilerek girilen her iletisim basarisiz olur. Saglikh
ve basarili iletisim icin 6n yargisiz ve hosgorili olmak gerekir. Hosgorii ise karsidaki kisiye saygi duy-
mak, bu kisinin fikirlerine deger vermek ve kisiyi dinlemektir. Bireylerin bilgi ve dlslinceleri karsit bile
olsa hosgoriilu ve 6n yargisiz olundugunda basarili bir iletisim gergeklestirilebilir.

Elestirilere Agik Olmak: iletisim siirecinde kaynagin hedefi duygu ve disiincelerini dogru aktarip ali-
cidan donit almaktir. Alinan geri bildirim bir cevap, soru, elestiri ya da tepki olabilir. Basaril iletisim
sureci igin bireylerin elestiriye agik olmasi gerekir. Ancak elestiri yikici degil yapici olmalidir. Kisilik hak-
larina zarar veren ya da gercek verilere dayanmayan elestiriler yikicidir. Kendisine yikici elestiri yapilan
kisi kendini savunmaya gecer ve o da karsisindakine yikici elestiride bulunur. Bunun sonucunda iletisim
sureci ¢lkmaza girmis olur. Dlslinceye, duruma yonelik ve dogru onerilerle yapilan elestiriler ise ya-
picidir. Yapici elestiri; elestirilen kisinin kendini gelistirmesine, farkli dinamikleri kesfetmesine, dogru
yolu bulmasina, ortak akilla hareket etmesine katki saglar. Dogru yapilan elestiriler kisiye ve iletisim
slrecine zarar vermez aksine fayda saglar.

Sozsiiz iletisim Unsurlarini Dogru Kullanabilmek: iletisim siirecinin basarili olabilmesi icin sézsiiz ileti-
sim unsurlari dogru kullaniimalidir. S6zsiiz iletisim unsurlari olmadan gergeklestirilen iletisimin basarih
olabilme ihtimali olduk¢a disuktir. Sozsiiz iletisim unsurlari jestler, mimikler, géz temasi, tonlama,
vurgu, giyim, dis gorlinls, ortam, mesafe olarak siralanabilir. S6zsiiz iletisim unsurlari ne kadar ¢ok ve
dogru kullaniliyorsa iletisimin basarili olma ihtimali de o kadar yiksektir.

1.8. KURUM iCi ILETiSIM

Hazirhhk Calismalari

1. Kurum igi iletisim denince akliniza ne gelmektedir? Belirtiniz.

2. Is yerinde calisanlarin yaptiklari isle ilgili olmayan sohbetler, fikir alisverisleri veya dedikodular bir

I iletisim midir? Fikrinizi bir ciimle ile paylasiniz. 3

N [

Calisanlar arasi kisisel iliskilerin diizenlenmesi ve kurum fa-
aliyetlerinin etkin bir sekilde yonlendirilmesi kurum igi ileti-
sim olarak ifade edilebilir. iletisim, insanlar icin oldugu kadar
kurumlar i¢in de 6nemli bir slirectir. Kurum ydneticilerinin ve
calisanlarinin ortak hedefi kurumu temel amacg ve hedefleri-
ne ulastirmaktir. Bunu saglamak icin ortak bir anlayis ve fikir
birligi ile is birligi yapabilmeleri gerekir (Gorsel 1.10).

Gorsel 1.10: Kurum igi iletisim



Satista Etkili fletisim

Basarili bir yonetim ve 6rgit sistemi, etkin bir kurum ici iletisim ile mimkindir. Kurum ici iletisim
aginin iyi kurulmus olmasi ve islemesi basariyi arttirarak kurumsal ciktilarin yliksek olmasini sagla-
yacaktir. Cank{ kurum ici iletisim, icinden butiin yonetsel faaliyetlerin aktigi bir kanal olarak kabul
edilmektedir. Baska bir ifadeyle kurum ici iletisim, kurumlarin ana damarlarini olusturmaktadir. Bu
durum, 6rgit icinde ve disinda meydana gelen gelismeleri takip etmeyi kolaylastirmakta ve bu gelis-
melere kisa sirede uyum saglanmasina imkan vermektedir.

lyi bir kurum ici iletisim olmadan personel ve birimler arasi is birligi ve koordinasyon saglamak miim-
kiin degildir. iletisimin koordinasyona olan katkisi, bireysel amaglarin degil 6érgiitsel ortak amacin
gerceklestiriimesini kolaylastirmaktir. Personel arasindaki bag gliclendikge 6rgiitlii hedeflerine ulas-
tiracak calismalarin koordine edilmesi icin kurulmasi gereken iletisim de artmaktadir. iletisim ayrica
ayni ¢calismalarin gereksiz tekrarini ve zayif performans gosteren personelin diger personeli etkile-
mesini Onler.

Yapilan bir aragtirmaya gére Amerika’da en begenilen 200 sirketin, iletisim bitgelerinin % 50’den fazlasini

I calisan iletisimine ayirdiklari gérilmustar. I

Calisanlara yonelik iletisimin temel gorevi kurumsal felsefenin, kurumsal amag ve dislncelerin ile-
tilmesidir. Calisanlara iletilen bilgiler ne kadar iyi, makul ve ikna edici olursa ¢alisanlarin kurum ile
bitinlesmeleri ve dolayisiyla verimleri de o kadar artacakdir.

1.8.1. Kurum igi iletisim Bigimleri

Her kurum farkl i¢sel ve dissal iletisim bigimleri kullanabilmektedir. Kurum igi iletisimde bireysel
iletisim kadar hiyerarsi de 6nemli bir yer tutmaktadir. Hiyerarsi, bir kurumda yer alan kisilerin gérev
ve sorumluluklarina veya alt-ist iliskilerine gére siniflandiriimasidir. Ornegin kurumun pazarlama
midiri, satis sorumlusunun Gstiidir. icsel iletisim, hiyerarsik olarak (st ve alt basamaklarda gérev
yapanlar ile 6rgltin farkl birimleri arasinda saglikl isleyen bir iletisim sistemi saglamalidir. Kurum
ici iletisimi Sekil 1.6’da gorildugi gibi formal (bicimsel / resmi) ve informal (bicimsel olmayan/dogal)
olarak ikiye ayirmak mimkindur.

Kurum igi iletisim

Turleri

Sekil 1.6: Kurum igi iletisim turleri

y
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Formal (Bigimsel / Resmi) iletisim: Kurum tarafindan énceden belirlenen kurallar cercevesinde siirdi-
rdlen kurum igi iletisim sekline formal iletisim denir. Genellikle kurumun kural, amag ve standartlarina
yonelik, uyulmasi zorunlu olan tek yonli bir iletisim bicimidir. Bu iletisim sekli, bilgi paylasimi amaciyla
yapilan yazismalar seklinde veya sozli olarak gergeklestirilir. Formal iletisim; dikey iletisim, yatay ile-
tisim ve gapraz iletisim olmak Uzere Sekil 1.7’de goruldigi gibi Gg farkh sekilde siniflandiriimaktadir.

Dikey iletisim

J

Yatay iletisim

OO

I R

=

Dikey
iletisim

T

Yatay iletisim

Sekil 1.7: Formal iletisim bigimleri

Hiyerarsik olarak farkl kademeler arasinda ortaya c¢ikan iletisim sekline dikey iletisim denir. Dikey ileti-
sim bazen Ustlerin astlariyla (is emirleri, kurum prosediirleri, performans degerlendirmeleri vb.) bazen
de astlarin Ustleriyle iletisime (fikir ya da rapor sunma, sikayette bulunma, soru sorma vb.) gegmesiyle
gerceklesir.

Hiyerarsik olarak ayni kademe, diizey veya birimdeki ¢alisanlar arasinda kurulan iletisim sekli yatay
iletisim olarak tanimlanir. Bir kurumda pazarlama midirinin Gretim midurd ile misteri taleplerine
uygun yeni Urin fikirleri hakkinda iletisim kurmasi yatay iletisime ornektir. Yatay iletisim, calisanlarin
ve birimlerin koordine edilmesi, sorunlarin ¢6zim ve bilgi paylasiminin saglanmasi agisindan etkin bir
iletisim yontemi olarak 6n plana ¢ikmaktadir.

Hiyerarsik durum géz 6niinde bulundurulmaksizin farkli kademe veya farkl birimler arasinda kurulan
iletisim sekline gapraz iletisim denir. Bazi durumlarda bir boélim, ¢alisan veya yoneticinin kendi sorum-
lu oldugu birim disinda gorev yapan bolim, calisan veya yonetici ile dogrudan iletisim kurmasi gere-
kebilmektedir. Ornegin aciliyeti olan bir durumda pazarlama midiiriiniin gerekli bir raporu muhasebe
bolimindeki bir calisandan istemesi gerekebilir. Capraz iletisimin sik kullanilmasi durumunda yetki ve
sorumluluk karmasasinin ortaya ¢ikmasi kaginilmazdir. Bu nedenle yetki karmasasi yasanmamasi igin
zorunlu olmadikga capraz iletisim tercih edilmemelidir.



Satista Etkili {letigim
/ Etkinlik \

Asagida verilen orneklerin kurum ici formal iletisim tiirlerinden hangisini ifade ettigini yanlarindaki

y

kutucuklara yaziniz.

KURUM iGi iLETiSiMm TURU ORNEK

Pazarlama mudarinin yapilmasi planlanan sosyal sorumluluk

.................................................. projesi hakklnda ha|k|a |||§k||er mudurunden bllgl a|maS|

insan kaynaklari departmaninda calisan personelin tiretim bé-
Iim igin ihtiya¢ duyulan yeni personel alimi hakkinda tretim

mudurinden veriler istemesi

isletme genel miidiriiniin sirketin yeni hedefleri ile ilgili tim

.................................................. bolim mudurlerini b||g||end|rmes|

Muhasebe birimi ¢alisani ile AR-GE birimi ¢alisaninin yeni triin

.................................................. callsmalarl hakkinda konusmalarl

Muhasebe midurinin bir 6nceki aya ait raporlari diger birim

.................................................. ml‘jdu”erine sunmasi

\ J

“Calisanlariniz ile iliskileriniz iyi degilse, musterileriniz ile iliskileriniz asla iyi olamaz.”

Walt Disney(Volt Disney)




1. Ogrenme Birimi

N

-

Etkinlik
g J
Hiyerarsi Tablosu
Genel Mudur
\/
Pazarlama Uretim Muhasebe Insan Kaynaklari AR-GE
Madiara Muaduri Madara Maduara Madiara
N N NG N
L7\ L7\ L7~ \
A Calisani C Calisani E Calisani G Galisani H Galisani
\_ A 4 \_ \_
7\ 7\ 7\ 7\
B Calisani D Galigsani F Calisani G Calisani
\_ A 4 A 4 \_
C GCalisani
N4

Yukari verilen hiyerarsi tablosunu inceleyiniz. Tabloyu dikkate alarak asagida verilen
eslestirmelerin formal iletisim tlrlerinden hangisine 6rnek oldugunu kutucuklara yaziniz.

Genel Miidir ———(

D Galisani 4(
Pazarlama Mudurt 4<
H Calisani 4<

Uretim Midarg ——(

B Calisani 4(
Pazarlama Muduri 4<

v

E Calisani
C Calisani

Uretim Miidiri

AR-GE Midurt

v

v

v

A Calisani

v

v

D Calisani
Genel Muddur

v

C Gahisani 4( > G Galisani

E Calisani 4( > G Calisani

H Calisani 4< > F Calisani

Uretim Mad(ird 4< > FCalisani
Pazarlama Miduri 4( > B Calisani

NN N 7 U N U U 7 N N U N N

v

\ insan Kaynaklar Miidari 4<

AR-GE Miduri )

informal (Bigcimsel Olmayan/Dogal) iletisim: Calisanlarin kisisel veya sosyal ihtiyaclarindan kaynakli,
kendiliginden ortaya ¢ikan kurum igi iletisim sekline informal iletisim denir. informal iletisim, formal
iletisimden farkli olarak galisanlarin kurumdaki gérevlerinden dolayi degil bireysel, sosyal ihtiyagla-
rindan dolayi ortaya cikar.




informal iletisim, calisanlarin herhangi bir konudaki sohbetleri, dinlenme molalarindaki fikir aligve-
risleri, sOylenti veya dedikodu seklinde olabilmektedir. Bu iletisim tlrl bazen, 6rgit ¢alisanlarina
ve yoneticilerine kurumda var olan problemler veya meydana gelebilecek olaylar hakkinda 6ngori
sahibi olma firsati sunar. Birgok kurumda informal iletisimin formal iletisimden daha hizl isledigi
gorilebilmektedir. Ancak informal iletisim her zaman kurum amaglarina hizmet etmez. Genellikle
kurum galisanlarinin bireysel ihtiyaglarini ve amaglarini tatmin etmeye yarar.

informal iletisimi kurumlarin geleneksel yapisini, kurum igi kiiltiiriinii veya aksakliklarini yansitan bir
ayna olarak kabul etmek gerekir. Bu nedenle bir kurumda informal iletisimle paylasilan bilgi ve strec-
lerin formal iletisimden daha fazla olmasi o kurumun kurumsallik diizeyini sorgulatan bir unsurdur.
Dolayisiyla bir kurumdaki iletisim stirecinin saglikl islediginin séylenebilmesi icin o kurumda formal
iletisimin informal iletisimden daha yaygin ve sik kullaniliyor olmasi gerekmektedir.

Bilgi Kutusu
—

Almanya’da yapilmis bir arastirmaya gore islerinden memnun olan ¢alisanlarin %82’si kurumlari tara-

findan her zaman “gok iyi” bilgilendirildiklerini diisiinmektedir. Buna karsin isinden memnun olmayan
kisilerin %77’si kurumlarindan yeterli bilgi alamadiklarini vurgulamistir. Bu arastirma sonuglari, kurumun

I calisanlarinin verimliliklerinin artmasi igin kurum igi iletisimin ne kadar etkili oldugunu géstermektedir. 7

N v

Etkinlik

Asagida verilen kurum igi iletisim tiirlerinin karsilarina tiire uygun birer 6rnek yaziniz.

KURUM iCi iLETiSiM TURU ORNEK

Dikey iletisim

Yatay iletisim

Capraz iletisim

informal iletisim

39
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Uygulama Faaliyeti

UYGULAMA NO 1.5

UYGULAMA ADI Kurum ici Hiyerarsi Tablosu Afisi

UYGULAMA SURESI 1 hafta

AMAC Kurum ici formal iletisimi gosteren bir afis hazirlamak

ACIKLAMA: Bulundugunuz bolgedeki herhangi bir isletmenin veya 6grenim gordugiiniiz okulun kurum
ici formal iletisimini gésteren bir hiyerarsi tablosu afisi olusturunuz. Calismanizi asagidaki uygulama

yonergesine dikkat ederek gerceklestiriniz.

Uygulama Yonergesi

1.

00 N O U1 A W N

iki veya Ug kisilik gruplar halinde calisiniz.

. Formal iletisim hakkinda detayl bilgi edininiz.

. Isletmenin veya okulun hiyerarsisini arastiriniz.

. Ornek olmasi agisindan kurum igi hiyerarsi tablosunu A4 ebatindaki kagida detayli olarak ¢iziniz.
. Nihai “Kurum ici Hiyerarsi Tablosu”nu biiyiik bir fon kartonu tizerinde hazirlayiniz.

. Ok isaretleri yardimiyla hiyerarsi tablosu tizerinde formal iletisim tirlerine birer 6rnek gosteriniz.
. Fon kartonunun kenar bogluklarini orantili sekilde ayarlayiniz.

. Yazim kurallarina ve gorsel diizene dikkat ediniz.

9.

Afisi olustururken kesme, yapistirma islemleri sirasinda is saghgi ve giivenligi 6nlemlerine uyunuz.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde kitabin “Ekler” béliimiinde yer alan “Ek-1.5 Kurum ici
Hiyerarsi Tablosu Afisi Uygulamasi Kontrol Listesi” kullanilacaktir.

1.9. SATISTA ILETiSIM KANALLARI

Hazirhik Calismalarn

1. Misteri iletisiminde en basarili buldugunuz marka hangisi? Basarili bulma nedenlerinizi belirtiniz.

2. Sizi en gok etkileyen reklami diistintiniiz. Bu reklamin sizi etkileme nedenleri neler olabilir? Sinifta

b

2

Kanal, kaynaktan aliciya mesajin iletiimesinde kullanilan unsurlarin unsurlarin timi demektir. Satig-
ta iletisimde ise kanal, kaynak (isletme, marka) ile alici (musteri) arasinda mesajin iletilmesini sag-
layan kisisel ya da kitlesel iletisim araglarini ifade eder. Bunlar genellikle reklam, kisisel satis, satis
gelistirme, halkla iliskiler, dogrudan pazarlama gibi tutundurma karmasi aracglarindan biri olabilmek-
tedir. Tutundurma karmasi, isletmeler tarafindan Uriin ve hizmetler i¢gin talep olusturmak amaciyla

arkadaslarinizla paylasiniz.

L2

kullanilan promosyon araglaridir.



Satista Etkili {letigim

y

Reklam: Herhangi bir mal, hizmet veya fikir hakkinda bilin¢ olusturmak amaciyla bir Gcret karsili-
ginda yapilan, kisisel olmayan iletisim seklidir. Bu iletisim; televizyon, radyo, gazete, billboard (ilan
panosu), internet vb. araciligi ile yapilabilir (Gorsel 1.11).

Gorsel 1.11: Reklam

Reklamin kisisel olmayan iletisim kanali olmasi ve kitlesel iletisim araclari ile yapilmasi, mesaji alan-
dan dogrudan geri bildirim alinamamasi sonucunu dogurur. Bu nedenle reklam mesaji verilmeden
alicinin mesaji nasil algilayacagi ve mesaja nasil tepki verebilecegi diisinilmelidir. Reklam, isletme-
ler tarafindan en ¢ok bilinen ve kullanilan iletisim kanalidir. Ozellikle mallari ve hizmetleri kitlesel
tiketim pazarlarina ulastirmayi hedefleyen isletmeler icin genis kitlelerle iletisim kurmanin etkin
yoludur. Reklam bazen de marka ya da firma imaji yaratmak icin kullanilabilmektedir.

Satis Gelistirme: Pazarlama iletisiminde yaygin olarak kullanilan
iletisim kanallarindan bir digeri ise satis gelistirmedir. Satis gelistir-
me; tiketicilerin genellikle kampanya, indirim, promosyonlu {riin
olarak tanimladiklari iletisim kanahdir (Gorsel 1.12).

Satis gelistirme, fiyat ya da benzer araclarla tiketicilere ek bir fay-
da saglayarak onlarla iletisim kurma yontemidir. Satis gelistirme-
nin temel amaci musteriyi tesvik etmek ve iletisimin devamliligini
saglamaktr.

Gorsel 1.12: Satig gelistirme
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Ozellikle rekabetin, iiriin ve marka gesitliliginin arttig, buna bagh olarak miisterinin firma ya da mar-
kaya bagimhhiginin azaldig1 glinimizde musteri ile iletisimi koruma yontemi olarak kullaniimaktadir.
Sik kullanilan satis gelistirme yontemlerine 6rnek olarak kuponlar, promosyon trin, fiyat indirimleri,
armaganlar, gosteriler, ornek Grin dagitimlari, cekilisler, yarismalar gibi unsurlar verilebilir.

Halkla iliskiler: Firma ile misteri, calisan ve kamu-
oyu arasinda karsilikl iletisim ve iyi niyet gelistirme
olarak tanimlanabilir. iletisim, halkla iliskiler faali-
yetlerinin de temelini olusturmaktadir. Bu iletisim, \
sartlara gore kimi zaman yiiz ylze kimi zaman ise
kitle iletisim araglariyla gergeklestirilir (Gorsel 1.13).
Halkla iliskiler; firmanin imajini gliclendirme, koru-
ma veya yeniden insa etme amaciyla kullanilan ve
genellikle maddi 6deme gerektirmeyen iletisim ka-
nalidir.

Gorsel 1.13: Halkla iliskiler

Halkla iliskiler, geleneksel pazarlama anlayisinda pazarlamadan ayri distinilirken gliniimiizde pa-
zarlama faaliyetlerinin icinde dnemli bir gli¢ olarak goriilmektedir. Hatta birgok isletme, halkla iliski-
ler faaliyetlerini isletmenin taniiminda kritik bir etken olarak gériir duruma gelmistir. Bunun nede-
ni ise halkla iliskilerin ticari kazang icermemesi ve kamuoyuna yoénelik bir iletisim kanali olmasidir.
Halkla iliskilerde sponsorluk, lobicilik, kurumsal reklam, kamuoyu bilgilendirmesi ve duyurum gibi
araglar kullanilmaktadir.

Kisisel Satis: Misteri ile satis danismani arasinda dogrudan iletisime dayanan pazarlama iletisim
kanalidir. Kisisel satis, ¢ift yonlu bir iletisim icermesi nedeniyle iletisim kanallari icerisinde en etkili
olanidir. Bu iletisim kanali, hizli geri bildirim saglamasi nedeniyle de isletmeler icin 6nemlidir. Kisisel
satista tiketicilerin gdsterdikleri olumlu veya olumsuz tepki aninda degerlendirilir.

Yiz ylze ya da telefon araciligiyla gerceklestirilen bu iletisim, satis danismanina esnek davranma ve
durumesal olarak iletisimi siirdiirme imkani saglar. Kisisel satis; satis 6ncesi, satis ani ve satis sonrasi
olmak tzere belirli asamalardan olusan bir siirectir.

Dogrudan Pazarlama: Firmalarin araci bir kurum kullanmadan tiketiciyle dogrudan iletisime gec-
mesidir. Tuketici ile marka arasinda iliski kurulmasi icin satin almaya tesvik eden, sonuglari 6l¢iilebi-
len, etkilesimli pazarlama iletisimini ifade eder.

Dogrudan pazarlamada amag yeni mdusteriler
bulmak ve bu muisterilere detayh bilgi vermektir.
Ayrica musterilerin fikirlerini almak, onlari 6dul-
lendirmek ve marka baglihgini saglamak dogru-
dan pazarlamanin islevleri arasindadir. Dogrudan
pazarlamada internet, televizyon, tele pazarlama,
elektronik posta, kiosk (bankamatik, sira alma
makineleri, su-kahve makineleri...), mektup, bro-
sur, katalog vb. araglar yaygin olarak kullanilir
(Gorsel 1.14).

Gorsel 1.14: Dogrudan pazarlama



Etkinlik

Asagida verilen 6rneklerin karsisina satista iletisim kanallarindan hangisini 6rnekledigini isaretleyiniz.

ORNEK

Reklam
Satis
Gelistirme
Halkla
lliskiler
Kisisel Satis
Dogrudan
Pazarlama

A sirketinin sosyal sorumluluk kapsaminda
engelli bireylere yonelik “Engel Tanimayanlar”

projesini baslatmasi ve ylritmesi.

B sirketinin Grlinlerini tanitmaya yonelik billbo-
ard ve internet ortaminda pazarlama galisma-

lari ylritmesi.

C sirketinin piyasaya yeni sundugu dis macu-
nunun denenmesini saglamak amaciyla kiiguk

boyutlarda 6rnek Grin dagitmasi.

D marka bilgisayar satin almak isteyen bir mis-
teriye satis danismaninin Grlnin tim o6zellikle-

rini ayrintili bir sekilde sunmasi.

E sirketinin musterilerine indirime giren Grin-

lerini bildirmek amaciyla SMS (telefon mesaiji)

gondermesi.

Etkinlik

Asagida bos birakilan yerlere satista iletisim kanallariile ilgili kavramlari karsilayan birer 6rnek yaziniz.

Reklam

Satis Gelistirme

Halkla iliskiler

Kisisel Satig

Dogrudan Pazarlama

43
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) Uygulama Faaliyeti

UYGULAMA NO 1.6

UYGULAMA ADI Satista iletisim Kanallari Proje Uygulamasi

UYGULAMA SURESI 1 hafta

AMAC Satista iletisim kanallarini musteri iletisiminde kullanmak

ACIKLAMA: Bu uygulamada sizden bir isletmenin pazarlama birimi olarak misteriye ulasmak amaciyla
satista iletisim kanallarindan herhangi birini kullanip bir calisma veya proje (reklam filmi, sosyal sorum-
luluk projesi, kampanya vb.) hazirlamaniz beklenmektedir. Calismanizi asagidaki uygulama yonergesine
dikkat ederek gerceklestiriniz.

Uygulama Y6nergesi

=

. Ug-bes kisilik gruplar halinde calisiniz.

. Satista iletisim kanallarindan herhangi biri seginiz.

. Secilen iletisim kanalina yonelik bir calisma veya proje belirleyiniz.

. Calismanin/projenin amag, stire, hedef kitle gibi unsurlarini belirleyiniz.

. Calismaya/projeye yonelik uygulama hazirlayiniz.

. Uygulama sunumunu 10-15 dakikada yapiniz.

2
3
4
5
6. Hazirlanan calismayi/uygulamayi sinifta arkadaslariniza sununuz.
7
8. Yazim kurallarina ve gorsellige dikkat ediniz.

9

. Uygulamanin tehlike durumuna gore gerekli is sagligi ve glivenligi dnlemlerini aliniz.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde kitabin “Ekler” bélimiinde yer alan “Ek-1.6 Satista
iletisim Kanallari Proje Uygulamasi Kontrol Listesi” kullanilacaktr.

1.10. SATISTA AIDA MODELI

—

1. Satin almanin tim musteriler agisindan benzer bir stire¢ olup olmadigi hakkindaki fikriniz nedir?

Hazirhik Calismalari

2. ihtiyaciniz olmadigi halde aniden satin almaya karar verdiginiz bir iriin oldu mu? Olduysa bu Griini

I\ satin almanizda etkili olan unsur neydi? Sinif arkadaslarinizla paylasiniz.

N v

insan davranislari gesitli mesajlarla veya dis etkileyicilerle belirli bir ydne yénlendirilebilir. AIDA (aida)
modeli de bu mesaj veya etkileyicilerle insanlarin satin almaya yonlendirilmesi tGzerine kurulmustur.
Bu model satista oldugu gibi pazarlama ve iletisim alanlarinda da etkili olarak kullaniimaktadir.

Bir Urlin veya hizmetin satin alinmasi siirecinde satici tarafindan uygulanan asamalar olarak tanim-
lanmaktadir. Modele gore bircok musteri icin alim sireci aynidir ve misteriler bu siirecte belli asa-



malardan gecerler. AIDA kisaltmasi, Sekil 1.8’de gériildigii gibi modeli olusturan asamalarin ingilizce
karsiliklarinin bas harflerinden [Attention (etensin) - Dikkat / Interest (intirest) - ilgi / Desire (dizayir)
- istek / Action (eksin) - Harekete gecme] olusturulmustur.

Sekil 1.8: AIDA modeli

Modele gore sirasiyla trline ya da hizmete dikkat gekilir, ilgi uyandirilir, misteride sahip olma istegi
ve arzusu yaratilir, misteriyi harekete gegirerek satin almanin gergeklesmesi saglanir.

Dikkat Cekmek: Modelin ilk asamasi olan dikkat cekmede temel amag Uriin veya hizmete mus-
terinin dikkatini cekmek, musteriyi Griin veya hizmetin varli§indan haberdar etmektir. Dikkat ¢ek-
me asamasi genellikle satista iletisim kanallari kullanilarak yapilmaktadir. Ancak dikkat cekmek igin
gorsel, isitsel ve sembolik tim araglar kullanilabilir. Dikkat cekme asamasi; olagan disi bir tasarim,
toplumca bilinen bir isim, sasirtici bir reklam, kisisellestirilmis bir teklif ya da sponsorluk araciligiyla
veya satis danismaninin misteriye karsi pozitif bir tutumu ile gerceklestirilebilir.

Bilgi Kutusu
—

Yuziimlzde gulimserken 17, somurturken ise 43 kas ¢alisir. Gilimsemenin somurtmaktan daha kolay

ve stresi yok eden bir eylem oldugu bilimsel olarak kanitlanmistir.

Kaynak: https://www.ntv.com.tr '

N L2

ilgi Uyandirmak: Miisterinin dikkati cekildikten sonra sunulan {riine veya hizmete ilgi duymasi sag-
lanir. Yapilan arastirmalar musterilerin herhangi bir Griine karsi otuz saniye icerisinde olumlu veya
olumsuz dislince gelistirdiklerini gostermektedir. Satista bu otuz saniye etkili kullanilirsa misterinin
Urline ilgisi cekilebilir. Bunun icin satis sunumunda etkili bir iletisim gereklidir. Bu nedenle mis-
terinin sunulan Grine ilgi duymasi icin daha fazla gerekce sunulmalidir. Bu asamada etkili sorular
sorularak, Uriin musteriye gosterilerek, Griiniin musteriye ne gibi faydalar saglayacagi anlatilarak
musterinin Grline ilgi duymasi saglanir.
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istek (Arzu) Uyandirmak: Misterinin riine ilgi duymasi satin alma davranisi igin yeterli degildir.
ilginin satin alma arzusuna déniistiiriilmesi gerekir. Bu asamada mudisterinin o {riine neden ihtiyac
duydugu, tGrlintin misterinin ihtiyacini nasil karsilayacagi agiklanir ve musterinin duygularina hitap
edilerek misteride satin alma istegi uyandirilir. Misteri, irlinlin saglayacagi faydanin Grin icin kat-
lanacagl maliyetten daha ylksek olacagina inanirsa trline olan ilgi satin ama arzusuna donisur. Bu
arzu, mlsteriye deneyim yasatilarak veya musterinin hikdyeye dahil edilmesiyle saglanabilir.

Harekete Gegirmek: Modelin son asamasi, miisterinin harekete gegcmesini saglamaktir. Bu asamaya
kadar gelindiginde biyiik bir oranda basari saglanmis demektir. Dikkati cekilen, ilgisi ve satin alma
arzusu uyandirilan misterinin satin alma davranisini gergeklestirmesi beklenir.

Bu son asamada musteriden gelebilecek soru ve itirazlar karsilanir, 6deme secenekleri sunulur ve
satis tamamlanir.

1.11. SATISTA NAIDAS MODELI

Hazirhik Calismalarn

Satin alma eylemi sirasinda bir Urilin i¢in begeni olgitleriniz nelerdir? Sinif arkadaslarinizla paylasiniz.
N [

NAIDAS modeli AIDA modelinin zamanla gelistirilmis ve zenginlestirilmis halidir. NAIDAS modeli-
nin Sekil 1.9°daki gibi belirli asamalari [Need (niid) - ihtiya¢ / Attention (etensin) - Dikkat / Interest
(intirest) - ilgi / Desire (dizayir) - istek / Action (eksin) - Harekete gegme / Satisfaction (sadisfeksin)
- Tatmin] vardir.

Sekil 1.9: NAIDAS modeli

AIDA ve NAIDAS modelleri, satista iletisim kanallarindan biri olan reklam ve reklamcilik sektériinde
sik kullanilan modellerdir. NAIDAS modelinde AIDA modelinden farkh olarak misteriye ilk asamada
Urline veya hizmete ihtiyaci oldugu hissettirilir, tiim stirecin sonunda ise misteri tatminin saglanma-
st amaglanir. Model, ilk ve son asamalarinin disinda AIDA modeli ile ayni adimlari igerir. Bu nedenle
bu konu basligindan sadece NAIDAS modelinin ilk ve son asamalarina deginilecektir.

ihtiyacin Hissettirilmesi: Modele gére misteriye ilk olarak iiriine veya hizmete ihtiyaci oldugunun
hissettirilmesi gerekmektedir. Bu asama satis basarisi acisindan son derece 6nemlidir.

Masteriler ihtiyaclar konusunda ¢ farkl kategoride degerlendirilebilirler.



¢ Birinci kategorideki musteriler gercek ihtiyaglarini ve bu ihtiyaglari karsilama yontemlerini bilen tiiketici-
lerdir. Bu kategorideki musteriler ihtiyaglari icin belirledikleri dlgutler ile isletme ve marka tarafindan
kendilerine sunulan imkanlari karsilastirirlar. Hangi secenek kendilerine en yliksek faydayi saglayacaksa
o secenege yonelirler.

e ikinci kategorideki misteriler ihtiyaglarinin farkinda olan ancak bu ihtiyaglarin nasil karsilanabilecegini
bilmeyen tlketicilerdir. Bu kategorideki musterilere isletme ve marka tarafindan ¢éziimler sunulmasi
ve ihtiyaclarini karsilama segeneklerinin gosterilmesi gerekir.

e Uglincii kategorideki misteriler ise ihtiyaclarini tam olarak belirleyemeyen bundan dolayi ihtiyaclarini
karsilama konusunda da bilgi ve fikir sahibi olmayan tiiketicilerdir. isletmenin béyle misterilere ihtiyacla-

rinin farkina varabilmeleri icin yardimci olmasi ve ihtiyacin ¢6ziimii icin yol gostermesi gerekir.

Tatmin Yaratma: NAIDAS modelinin AIDA modelinden farkli olan diger asamasi ise son asama olan
tatmin yaratmadir. Bu asama ile misterinin satin alma konusunda dogru bir karar almasini saglamak
ve misteriyi buna inandirmak amaglanir. Modele gore satis sonrasinda Urlin veya hizmet ile ilgili
misteri tatmini saglanmalidir. Bir Grlin veya hizmet; misterinin ihtiyag, istek ve beklentilerini karsi-
ladigl zaman musteri tatmini gerceklesmektedir.

Bilgi Kutusu

Elias St. ElImo Lewis (Elayis Siint EImo Livis), 1872 yilinda ABD'nin Philadelphia (Filedelfiya) eyaletinde

diinyaya gelmistir. AIDA modelinin kurucusu olan Lewis, reklam diinyasinin da 6nci isimleri arasinda
yer almaktadir.

Sanat dergisinin editorligiini bir stire ylritmustir. Ayrica matbaa igsletmesinin ortagi olmus ve isletme
mudarlugini yapmistir. 1896’da Reklam Verenler Ajansi adli bir reklam ajansi kurmustur. Ajansin sirket
slogani olan “Lewis’e Sor”, genis kitlelerin diline dolanmistr.

Elias St. EImo Lewis, bircok reklam kampanyasinin sorumlulugunu alirken reklam sirketlerinde ve reklam
okullarinda yoneticilik gérevlerini, Ulusal Reklam Yoneticileri Birliginde ise baskanlik gorevini ylratmastar.

18 Mart 1948’de Detroit’te vefat etmistir.
Kaynak: https://enozelders.com
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) Uygulama Faaliyeti

UYGULAMA NO 1.7

Satin Almada AIDA ve NAIDAS Modellerinin Kullanimi
UYGULAMA ADI

Uygulamasi
UYGULAMA SURESI 1 hafta

AIDA ve NAIDAS modellerinin satin alma slirecindeki etkisini
AMAC

kavramak

ACIKLAMA: Bu uygulamada satista iletisim kanallarinin (reklam, kisisel satis, satis gelistirme, halkla ilis-
kiler, dogrudan pazarlama) kullanimi sonrasinda satin almaya karar verdiginiz bir Giriinii AIDA ve NAIDAS
modelleri agisindan degerlendirip, bu degerlendirmeyi dosya haline getirmeniz istenmektedir. Calismanizi
asagidaki uygulama yonergesine dikkat ederek gergeklestiriniz.

Uygulama Yonergesi
1. Bireysel olarak ¢alisiniz.
. Satin alimi gergeklestirilen bir Griin belirleyiniz.
. Satin alma sirecini AIDA ve NAIDAS modelinin tiim asamalari agisindan degerlendiriniz.
. Yapilan degerlendirmeleri dosya haline getiriniz.
. Dosya degerlendirmesini sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.
. Dosyayi belirlenen siire icerisinde teslim ediniz.

. Yazim kurallarina ve gorsellige dikkat ediniz.

0 N O U1 A W N

. Uygulamanin tehlike durumuna gore gerekli is sagligi ve glivenligi dnlemlerini aliniz.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde kitabin “Ekler” bélimiinde yer alan “Ek-1.7 Satin
Almada AIDA ve NAIDAS Modellerinin Kullanimi Uygulamasi Dereceli Puanlama Anahtari” kullanilacaktir.

1.12. MUSTERI TATMIiNIi, SADAKATiI VE MUSTERIYi ELDE TUTMA YONTEMLERI

Ha2|rI|k Calismalari
[

1. Misteri tatmini denilince akliniza gelen ilk sey nedir? Paylasiniz.

i 2. Musteri memnuniyeti misteri sadakatini saglar mi? Tartisiniz.

N [

Teknolojinin ilerlemesi ile birlikte Gretimde ve Uriun cesitliliginde gelismeler yasanmistir. Bu durum,
daha 6nce sinirli sayida alternatifle yetinmek zorunda kalan mdsterilerin yeni Grlinler ve markalar
kesfetmelerini saglamistir. Ozellikle iletisim ve e-ticaretteki gelismeler, bunu ¢ok daha kolay hale
getirmistir. Tim bu nedenler; gecmiste kolay rekabet edebilen, pazara kolay hakim olabilen isletme-
lerin ¢cok daha yogun ve zor bir rekabet ortamiyla karsilagsmalarina yol agmistr.

Bu gelismeler misteri agisindan daha ¢ok segenek, daha yiiksek tatmin anlamina gelirken markalar
acisindan ise musteri kaybetme ve kar kaybi riski anlamina gelmektedir. S6z konusu riskle karsilasan
isletmeler icin misteri tatmini, misteri sadakati ve muisteriyi elde tutabilmenin 6nemi artmistir.



1.12.1. Miisteri Tatmini

Musterinin satin alma 6ncesi beklentileri ile satin alma sonrasi elde ettikleri arasindaki uyumluluk
miusteri tatminini ifade eder. Beklenen kalite ile elde edilen arasindaki farkin olumlu veya es deger
olmasi musteri tatminini saglar, olumsuz olmasi ise tatminsizlige neden olur (Gérsel 1.15).

Beklenen Kalite Elde Edilen Kalite ‘ Beklenen Kalite ‘ ‘ Elde Edilen Kalite‘ ‘ Beklenen Kalite‘ ‘Elde Edilen Kalite‘

R A

Eeklenen Kalite < Elde Edilen Kalite —» Tatma Eeklenen Kalite = Elde Edilen Kalite —p» Tatma Eeklenen Kalite > Elde Edilen Kalite—»TatminsixIB

Gorsel 1.15: Misteri tatmini/tatminsizligi

Mdsterinin yaptigi alisveristen tatmin olmasi, satin aldigi Griintin beklentilerini karsilamasina bagli-
dir. Bu beklentiler; isletme vaatleri, Griin performansi, kalite, fiyat, calisan tutumu, musterinin kisili-
gi, algilar, gecmis deneyimler, sikayet yonetimi vb. beklentilerdir.

Musteri tatmininin saglanmasi, isletmeler i¢in temel konulardan biridir. Bu nedenle giinimizde sir-
ketler tarafindan ydritilen pazarlama calismalarinin blyik bir kismi misteri tatminini saglamaya
yoneliktir (Gorsel 1.16). isletme, ne iretilebileceginden cok miisterinin ne istedigini belirlemeye
odaklanmalidir. Clinkl misteri istek ve ihtiyaglarinin bilinmesi musteri tatminini kolaylastiracaktir.
Musteri tatmini de isletmenin devamlilhigl ve ekonomik performansi agisindan belirleyici olacaktir.

Gorsel 1.16: Musteri tatmini

“Kalite kimse bakmadiginda da dogru olani yapmaktr.”

Henry Ford (Henri Ford)
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1. Ogrenme Birimi

Musteri tatminini etkileyen 6zelliklerin sektor Gizerine yapilan ¢alismalarda yedi unsura ayrildig go-
rilmektedir. Bu unsurlar Sekil 1.10’daki gibidir.

Miuisteri
Tatminini
Etkileyen

Unsurlar

PALTIELEL]
Kalite

Karsilik
Alabilme

Sekil 1.10: Misteri tatminini etkileyen unsurlar

Performans: Uriiniin temel 6zelliklerini ve bu 6zellikleri tamamlayan yan &zellikleri ifade eder. Per-
formans, genellikle Griiniin satin alinma amacina yonelik dzelliklerdir. Ornegin bir cep telefonu igin
ses kalitesi, islem hizi, gorisme siresi, ekran ¢ozlinlrlGgi vb. dzellikler temel 6zellikleri ifade eder-
ken telefonun rengi, ek aksesuarlari vb. 6zellikleri yan 6zellikleri ifade eder. Ancak miisterinin ihtiya-
cina veya Urtind kullanim amacina gore temel ve yan ozellikler farklilik gésterebilir, yer degistirebilir.

Dayaniklilik: Uriiniin fiziksel acidan dayanikliligi veya yasam siiresi gibi faktorleri ifade eder. Giini-
miizde bazi markalarin rakiplerinin éniine gegmesini saglayan bir unsurdur. Ornegin bir otomobil
markasinin Urettigi otomobillerin karistigi trafik kazalarinda 6lim ve yaralanma oranlarinin ¢ok di-
sik olmasi o marka otomobillerin dayanikhhgini gosterir.

Estetik: Uriinlin rengi, tasarimi gibi fiziksel gériintisiiyle ilgili degerlendirmelerdir.

Giivenilirlik: Misterinin Griin aldigi isletmeye/markaya giiven duymasi ile ilgilidir. isletme tarafin-
dan daha once verilen dogru hizmet gelecekteki hizmetlerin kalitesi ve tatmini icin de misterinin o
isletmeye given duymasini saglayacaktr.



Uygunluk: Uriiniin performans, tasarim ve 6zellikler agisindan vaatlere uygunlugudur. Uriiniin vaat
edileni eksiksiz olarak yerine getirme yetenegi olarak da ifade edilebilir.

Karsilik Alabilme: Musterinin verimli bir mal ve hizmet alabilmesi konusunda calisanlarin veya islet-
menin musteriye hizli, dogru ve acik sekilde karsilik vermesini ifade eder. Misterinin sikayetlerine
cevap alabilmesi olarak da tanimlanabilir. Teslimat, onarim, iade gibi islemlerde gosterilen ilgi, geri
donls hizi, uzmanlik ve hizmetin istenilen sekilde verilmesi gibi ol¢utler karsilik alabilme gliclini
belirler.

Algilanan Kalite: isletmenin veya iiriiniin pazardaki imaiji ile ilgili genel bilgilerdir.

Iyi bir misteri iliskileri sistemi gelistirmek ve ydénetmek icin misteri talep ve beklentilerine éncelik
verilmelidir. Dolayisiyla misteri tatmini saglamak icin isletmelerin musteri beklentilerine odaklan-
malari ve sunulacak mal ya da hizmetleri misteri beklentileri Gzerinden degerlendirmeleri gerekir.
Mausteri beklentilerinin karsilanmasi, tatmini saglayacaktir. Tatmin olmus musteri 6zellikleri asagida-
ki gibi siralanabilir.

e Daha gok Uriin satin alir.

e [sletmenin Urettigi diger Uriinleri de satin alir.

o [sletmeye yeni miisteri kazandirir.

o isletme imajina olumlu katkida bulunur.

e Rakip isletme Urilinlerine karsi daha 6n yargil ve katidir.
o Uriin veya markayi hatirlar.

e Cevreden gelen diger uyaricilarin musteri izerindeki etkisi zayiflar.

Etkinlik

¢ Asagidaki tabloda musteri tatminini etkileyen olgitler verilmistir. Satin aldiginiz bir Griinden
tatmin olmanizi saglayan bu dlgutleri sizin icin en 6nemli olandan en az 6nemli olana dogru
siralayiniz (En 6nemli 6l¢ltl 1'den baslatarak olgutlere 1 ile 7 arasinda bir deger veriniz.)

e Siralamanizi gerekgeleriyle birlikte sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

Oncelik Siraniz Unsurlar

Performans

Gavenilirlik

Karsilik alabilme

-------------------------------------------------------

Estetik

Uygunluk

Dayaniklilik

-------------------------------------------------------

Algilanan kalite
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1.12.2. Miisteri Sadakati

Madsterinin Griin ya da hizmete karsi pozitif duygular beslemesi, o trin( stirekli satin almasi ve bun-

lari stirdirmesi misteri sadakati olarak tanimlanir.

Musteriler ile glcli bir bag kurmak ve bu bagi uzun siire devam ettirmek, isletmenin yasamini de-
vam ettirmesinin anahtaridir. Ayrica isletmelerin karliligini artirma, biyime gibi amaclarini gercek-
lesmesi de sadik misterilerin varligina baglidir. Uretim kosullarinin degismesi, iiriin alternatiflerinin
artmasi ve musterilerin bu alternatiflere ¢ok kolay ulasabilmeleri misteri sadakatinin 6nemini daha
da arttirmistir. isletmeler igin yogun rekabet ortamindaki tiim bu nedenlerden dolayi sadik miisteri-

ler cok 6nemli bir olgu haline gelmistir.

Musteri sadakati icin isletmelerin yapmasi gerekenler asagidaki sekilde siralanabilir.

e Uriin ve hizmetlerde miisteri beklentilerini &n planda tutmak

e Modsterilerin Gstiin mal ve hizmet deneyimini saglamak

e Musteri tatminine yonelik faaliyetlerin planlanmasinda tiim birimlerin fikirlerini almak

e [sletme kararlarinin misteri beklentilerine yénelik olmasina dnem vermek
e Misteri tatminini lgmeye yonelik glincel veri tabani olusturmak
e Misterinin isletme ve personele strekli ulasabilecegi sistemler kurmak

e Sadik musterilere yonelik 6dil ve hizmet programlari yapmak

Bir misterinin sadik musteri haline gelebilmesi bir slire¢ icermektedir. Bu siire¢ Sekil 1.11’de gorul-

digi gibi belirli bir sira ile ilerlemektedir.

Satin alma sonrasi
degerlendirme

ilk kez satin alma

Misterinin pazara Fark edilen Grlnin

Tatmin/tatminsizlik

sunulan Grdndn bir defalik satin

Begenme/begenmeme

farkina varmasi alinmasi

Sekil 1.11: Sadik musteri olma sireci

1.12.3. Miisteriyi Elde Tutma Yontemleri

Tekrar satin alma

Tekrar veya stirekli

satin alma sireci

Gorsel 1.17: Musteri degeri

GUnUmiz pazarlama anlayisinin yeni misteri kazanma ve kazanilan
misteriyi elde tutma olmak Uzere iki temel hedefi bulunmaktadir.
Miusteri tatmini ve sadakati saglamanin amaci da bu hedefleri gercek-
lestirmeye yoneliktir.

Geleneksel pazarlama anlayisinda daha ¢ok yeni misteriler elde etme-
ye odaklanilirken modern pazarlama anlayisinda yeni musteriler elde
etmenin yani sira kazanilan her misteri ile uzun sureli iliskiler gelistire-
rek onlari elde tutmaya odaklaniimistir (Gorsel 1.17).



Musteriyi elde tutabilmenin temelinde musteri ile var olan iletisimi slirekli takip etmek ve degerlen-
dirmek yatar. Firmalarin mevcut misterilerin isletme Urlnlerinden elde ettikleri tatmini, degeri ve
kaliteyi 6lgcmeleri gerekir. Her firma, misterilerin rakip firma Grlinleri yerine kendi Grlinlerini tercih
etme sebepleri ve tatmin olma seviyelerini cesitli yontemler kullanarak arastiriimalidir. Bunlar; yiz
ylize gbrisme, telefonla gériisme, e-posta, anket, gézlem, veri analizi gibi ydontemlerdir.

Modern pazarlama anlayisinda misteri veri tabani biylk 6neme sahiptir. Misterileri elde tutabil-
mek i¢cin musteri bilgilerini iceren ve slrekli glincellenen bir veri tabani olusturulmasi gereklidir. Bu
veri tabaninda; misterilere ait genel bilgiler (ad-soyad, adres, dogum tarihi, telefon, mail gibi), gelir
durumu, egitim durumu, satin alma davranislari, harcama limitleri, tercihleri gibi veriler bulunur.
Musteri veri tabaninda sadece mevcut musterilerin degil isletme ile iliskisini bitiren msterilerin de
bilgileri bulunmalidir.

isletmeler agisindan yeni misteri bulmanin mevcut misterileri elde tutmaktan cok daha maliyetli
oldugu bilinen bir gercektir. Yeni misteriye ulasmak ve ona Uriin satmak mevcut misteriye {riin
satmaktan hem daha maliyetli hem de daha zordur. Bu nedenle her isletme yeni misteriler bulmay!
hedeflerken mevcut misterileri elde tutmak icin de tutundurma faaliyetlerine 6nem vermelidir. Gi-
nimiizde mevcut musterileri elde tutmak icin firmalar tarafindan yaygin olarak kullanilan yéntem-
lerden biri de sadakat karti uygulamasidir. Sadakat karti, isletmenin misterilerine mal ve hizmetle-
rini kullanmaya devam etmesi veya yeni alimlar yapmaya tesvik etmesi amaciyla verdigi kartlardir.
Bu kartlar diislik bir ticret karsihiginda veya Ucretsiz olarak verilmektedir.

Musteriyi elde tutma faaliyetlerinin planlanmasi ve uygulanmasi siireglerinde isletmenin tiim unsur-
lariyla is birligi icerisinde hareket etmesi gerekir. Mlsteri memnuniyetinin misteriyi elde tutabilmek
icin oncelikli oldugu tiim isletme calisanlari tarafindan bilinmelidir.

Gerekli durumlarda is birligi agisindan isletme igi toplanti ve egitimler diizenlenmelidir. Ayrica slirek-
li ve glincel musteri tutma programlari da uygulanmalidir.

isletmeler tarafindan mevcut misterileri elde tutmak icin asagidaki stratejiler uygulanabilir.

e Mausterilerin isteklerinin, ilgi ve ihtiyaglarinin arastirilmasi ve sonuglarin hayata gegirilmesi

o Belirli araliklarla musteri ziyaretleri yapilmasi veya musterilere tesekkir kartlari gonderilmesi
e Stratejik konularda masteri ile is birligi yapiimasi

e Sadik musteri fikirlerinin 8nemsenmesi, gerekirse bu musterilerin toplantilara davet edilmesi
¢ Yeni Urlinler satisa sunulmadan 6nce sadik misterilerin goruslerinin alinmasi

e indirim, promosyon gibi ydntemlerle miisterilerde deger yaratilmasi

e Basariliisletmelerin hizmetlerinin incelenmesi

¢ Rakip isletme calismalarinin takip edilmesi

e Olumsuz bir durumda musteri memnuniyetine 6ncelik verilmesi

e Modsteri bilgilerini iceren giincel bir veri tabani olugturulmasi

e Misteriye isletme bilten ve yayinlarinin génderilmesi
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Etkinlik

Kendinizi degerli bir markanin pazarlama mudiirt olarak dislintiniiz. Asagida verilen kelimeleri kul-

lanarak “mutlu masteriler” olusturmaya yonelik fikirlerinizi iceren bir metin yaziniz. Olusturdugunuz

metni sinifta arkadaslariniz ile paylasiniz.

Mausteri tatmini Kazang Performans
Memnuniyet Fayda Kalite

.............................................................................................................................................
.............................................................................................................................................
.............................................................................................................................................

1.13. MUSTERI SIKAYET YONETiMi

&
\&8=
—

1. Tuketici hakem heyetini daha 6nce duydunuz mu? Tiketici hakem heyetinin gérevleri neler olabilir?

Hazirhik Calismalari

Fikrinizi paylasiniz.
2. Herhangi bir Grtine yonelik yaptiginiz sikdyetin olumlu/olumsuz ¢éziimiine yonelik yasadiklarinizi
arkadaslarinizla paylasiniz.

3. Bir Urtine yonelik sikayetinizin olumsuz sonuglanmasi durumunda firmaile olan iletisiminizi strdtrtr

|4
musunuz? Nedenlerini paylasiniz.

2 L2

Her isletmenin amaci misteri tatmini ve misteri memnuniyetini saglayarak misterilerle uzun sureli
iliskiler kurmaktir. Bunlarin sonucunda da gergek bir isletme karlihgi saglamaktir. Bunlar hedeflenirken
en iyi mal ve hizmet sunumlarinda bile bazen sorunlarin yasanilmasi kacinilmaz olabilir. Yasanan bu

sorunlar isletme kaynakli olsun veya olmasin sorunlarin ¢éziimlenmesi isletmeler icin dnemli bir ge-
rekliliktir.

Musteri sikdyeti, satin alinan Grlinlin misteri beklentilerini karsilamamasi ve bunun sonucunda mus-
terinin yasamis oldugu tatminsizligi, duygusal tepkiyi ortaya koymasi olarak ifade edilebilir. Satin alma
sonrasI misteri tatminsizligi Sekil 1.12°de gorildigu gibi musteri sikayeti olarak ortaya ¢cikmaktadir.
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TATMIN TATMINSIZLIK

SIKAYET

Sekil 1.12: Musteri sikayeti

Musterilerin sikayet nedenleri genel basliklari ile asagidaki gibi siralanabilir.

e Urtiniin kusurlu olmasi

e Uriin performansinin yetersiz olmasi

e Uriiniin misteri tarafindan yanlis kullanilmasi

e Satis s6zlesmesinde belirtilen kosullarin (dagitim, teslim, montaj vb.) isletme tarafindan yerine getiril-
memesi

e isletme imajinin miisteride olusturdugu beklentilerin karsilanamamasi

e Destek hizmetlerinin yetersiz olmasi

e Calisanlarin, musteriye kotl davranmasi

Musterilerde tatminsizlige veya duygusal tepkiye sebep olan sorunlari arastirmak, degerlendirmek
ve bu sorunlara ¢6zim bulmak amaciyla belgelerin toplanip islenmesi siirecine sikdyet yonetimi
denir. Sekil 1.13te goruldigi gibi sikayet yonetimi, misteri tatminsizligi ile baslayip sonrasindaki

tim sireci kapsamaktadir.
SATIN ALMA

TATMIN TATMINSIZLIK
iKAYET .
Ys(")NETiMi RN iKAVET

Sekil 1.13: Musteri sikayeti yonetim sireci




1. Ogrenme Birimi

1.13.1. Miisteri Sikayeti Yonetim Siireci

Musteri sikayet yonetimi, belirli adimlari iceren bir sliregten olusmaktadir. Bu sireg Sekil 1.14’teki
gibi; sikayetin alinmasi, incelenmesi, ¢6ziimu, musteri baglhhginin devam ettirilmesi ve yeni sikayet-
ler igin dnlemler alinmasi seklindedir.

Sikayetin ¢6ziimi

Sekil 1.14: Musteri sikdyeti yonetim asamalari

Sikayetin alinmasi, sikayet yonetim silrecinin ilk asamasidir. Bu asamada mdisterinin Grline veya
hizmete yonelik sikdyeti cagri merkezi, calisan veya isletme araciligiyla alinir. Bu asamada sikayetin
temel nedenleri 6grenilir ve sikayette bulunan miisteri ile iletisim baslatilir. iletisim sirasinda miisteri
sikayetine sebep olan konunun tim yonleriyle 6grenilmesi amaciyla misteriye sorular sorulmali (Ya-
sadiginiz sorunu biraz anlatabilir misiniz?, Hangi durumlarda problem yasiyorsunuz? gibi), misteri
cevaplari dikkatlice dinlenmeli ve not edilmelidir. Bu asamada musterinin yasanan sorun nedeniyle
kizgin, 6fkeli, kirgin olabilecegi varsayilarak sorunun ¢oziimi icin oncelikle musteriyi olabildigince
sakinlestirmek, rahatlatmak gerekir.

Ornegin bir hafta 6nce satin aldigi kot pantolonun dikisleri attigi icin magazaya gelen bir miisterinin
yasadigi sorunun ¢ozilmesi ile ilgili sikayette bulunmasi sikdyetin alinmasi asamasidir.

Yapilan arastirmalar memnun bir misterinin ortalama bes kisiyi olumlu etkiledigini; memnuniyetsiz bir
misterinin ise ortalama on bes kisiyi olumsuz etkiledigini ortaya koymustur. Ayrica bu arastirmalarda
memnun olmayan miusterilerin sadece %4’Unin sikayetlerini isletmelere ilettigi gortilmustar.

Kaynak: https://dergipark.org.tr

v

Sikayetin incelenmesi, bir 6nceki adimda elde edilen bilgilerden hareketle sikdyetin incelendigi ve
sikayet kaynaginin tespit edilmeye calisildigl asamadir. Bu asamada sikdyetin ¢6ziimine yonelik bil-
giler ortaya konur.

Ornegin sikayet konusu pantolonun isletmenin ilgili birimleri tarafindan incelenmesi ve ortaya ¢ikan
sorunun sadece o Uriine mi yoksa o serideki tiim Urlinlere mi ait oldugunun ortaya konulmasi sika-
yetin incelenmesi asamasini olusturur.

Sikayetin ¢o6ziimii, mUsteri sikayetinin olumlu veya olumsuz sekilde sonlandirildigi asamadir. Bu asa-
mada misteriye sikdyetin sonucu ile ilgili geri donitler verilir. Bu donit Griinln degisimi ya da iade
alinmasi, para iadesi, misteriden 6zir dilenmesi gibi sekillerde gerceklesebilir.



Ornegin misteri sikayeti ile ilgili yapilan incelemeler sonucunda problemin sadece miisterinin Griin{
ile ilgili olmayip seriyi olusturan tim Grlnlerle ilgili oldugunun ortaya ¢ikmasiyla misterinin aranma-
si, musteriden 6zlr dilenmesi ve misteriye degisim veya para iadesi gibi ¢6zim secenekleri sunul-
masi sikdyetin ¢6zlim asamasini olusturur.

Miisteri baghiliginin devam ettirilmesi, sikdyetin ¢6ziimi sonrasinda musterinin isletme ile baglarini
koparip koparmadiginin takip edildigi asamadir. Sikayet yonetimi siirecinin verimliliginin dlgilmesi
acisindan da 6nemli bir asamadir. Musteri artik isletme Grlinlerini tercih etmiyor veya isletme ile
calismaya devam etmiyorsa nedenleri ile birlikte arastirilmasi gerekir. Bunun yani sira misteriye
avantajli firsatlar sunmak, ziyaretlerde bulunmak gibi yontemlerle misterinin tekrar kazanilmasina
calisiimalidir.

Ornegin pantolon sikayeti sonrasi yapilan miisteri takip islemleri sonucunda miisterinin isletmeden
alisveris yapmaya devam ettigi tespit edilmistir.

Sikayete yonelik 6nlemler alma, sikayet yonetim siirecinin son asamasidir. Sikdyet konusunun bir
daha yasanmamasi icin gerekli nlemlerin alindigi, sikayet yonetimi siirecinin iyilestirildigi asamadir.

Ornegin problemin makine arizasi nedeniyle yasandigi anlasilmis, bu tip sorunlarin tekrar yasanma-
masl amaclyla Uretim sorumlulariyla bir toplanti yapilarak gerekli bilgilendirmeler yapiimistir.

) Uygulama Faaliyeti
UYGULAMA NO 1.8
UYGULAMA ADI Musteri Sikayeti Yonetim Siireci Drama Uygulamasi
UYGULAMA SURESI 1 hafta
AMAC Musteri sikdyet yonetimi slrecini kavramak

ACIKLAMA: Bu uygulamada sizden misterinin satin aldigi herhangi bir Grin ile ilgili yasadigi bir sorunu
ele alarak sikayet yonetim slrecini yliritmeniz beklenmektedir. Calismanizi agagidaki uygulama yoner-
gesine dikkat ederek gerceklestiriniz.

Uygulama Yonergesi
1. iki kisilik gruplar halinde calisiniz.
2. MUsteri sikdyetinin oldugu bir Grin belirleyiniz.
3. Siraslyla satis danismani ve sikayette bulunan musteri roliinde olunuz.
4. Belirlenen urunle ilgili sikdyet yonetim sireci yuratiniz.
5. Sikayet yonetim siireci asamalarinda yapilmasi gerekenlere dikkat ediniz.

6. Sikayet yonetim sirecinin olumlu/olumsuz sonuglandigi varsayilarak stireci sonlandiriniz.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde kitabin “Ekler” bélimiinde yer alan “Ek-1.8 Musteri
Sikayeti Yonetim Sureci Drama Uygulamasi Dereceli Puanlama Anahtar” kullanilacaktr.
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1. Ogrenme Birimi

X

1.14. MUSTERI ILISKILERINDE KARSILASILAN SORUNLAR VE COZUM YONTEMLERI

1. Alisveris icin gittiginiz bir magazanin kalabalik olmasi sizin igin sorun mudur yoksa bu durum size
gliven mi verir? Nedenleriyle birlikte agiklayiniz.

2. Aligveris sirasinda satis danismaninin hangi davranislari sizin igin bir sorundur? Dlstncelerinizi

. paylasiniz. ‘

isletmeyle miisteri arasinda satin alma dncesi, satin alma ve satin alma sonrasinda devam eden bir
iletisim sireci vardir. Ancak bu iletisim slrecinde isletme-mdasteri iliskilerinde birebir temas olsun
veya olmasin bazi sorunlar yasanabilmektedir. Bu sorunlar genel olarak satin alinan Urline yonelik
olsa da farkli sorunlar da yasanabilmektedir. Sekil 1.15’te goraldugi gibi musteri iliskilerinde karsi-
lasilan sorunlar; satin alma 6ncesi karsilasilan sorunlar, satin alma sirasinda karsilasilan sorunlar ve
satin alma sonrasi karsilasilan sorunlar olmak Gzere Gg baslik altinda siniflandiriilmaktadir.

Satin Alma
Esnasinda
Karsilasilan Sorunlar

Satin Alma
Oncesi Karsilagilan
Sorunlar

Satin Alma
Sonrasinda
Karsilagilan Sorunlar

Misteri
iliskilerinde
Karsilasilan

Sorunlar

Sekil 1.15: Musteri iliskilerinde karsilasilan sorunlar
1.14.1. Satin Alma Oncesinde Karsilasilan Sorunlar

Satin alma eylemi gerceklesmeden dnce misterinin karsilastigl sorunlardir. Bu asamada karsilasa-
bilecek olasi sorunlar misterinin satin alma kararini da olumsuz etkileyebilir. Bunlar; referanslarin
isletme hakkindaki olumsuz fikirleri, olumsuz bir reklam, otopark sorunu, magazanin hijyenik olma-
masi gibi sorunlar olabilmektedir. Cocuk Grtnleri satan bir magazaya gelen misteriler icin alisveris
sirasinda ¢ocuklarinin vakit gegirebilecekleri herhangi bir oyun alaninin olmamasi bu sorunlara bir
Ornektir.

1.14.2. Satin Alma Esnasinda Karsilasilan Sorunlar

Midsterinin satin alma eylemini gerceklestirirken karsilastigi sorunlardir. Bu sorunlar genel olarak
satin alinan Urln kaynakli sorunlar, isletme calisani kaynakli sorunlar veya satis noktasi kaynakli
sorunlar olabilmektedir.

Uriin kaynakli sorunlar, {iriiniin kusurlu olmasi veya miisterinin beklentilerini tam olarak karsilaya-
mamasina yonelik sorunlardir. Bu sorunlara; satin alinan kablosuz kulakhgin telefona baglanama-
masl, yemek siparisinin cok gec gelmesi, kitabin sayfalarinin eksik olmasi gibi 6rnekler verilebilir.
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isletme ¢alisani kaynakl sorunlar; satis da-
nismani, kasiyer ve diger isletme personelin-
den kaynakli durumlardir. Bu sorunlara; satis
danismaninin ilgisizligi, bakimsiz gorintisd,
Grn hakkindaki bilgisizligi, nezaketsizligi gibi
ornekler verilebilir.

Satis noktasi kaynakli sorunlar, dogrudan
Grin/hizmet ile ilgili olmayan ancak musteri-
nin satin alma eylemini olumsuz etkileyebilen
sorunlardir. Misterinin magaza igerisinde,
satin alma yerinde karsilagtigl sorunlar olarak
da ifade edilebilir. Bu sorunlara; tuvaletlerin
kirli olmasi, reyonlarin daginik olmasi, kasa
kuyrugunda uzun sire bekleme gibi 6rnekler Gorsel 1.18: Kasalarda yasanan yogunluk
verilebilir (Gorsel 1.18).

1.14.3. Satin Alma Sonrasinda Karsilagilan Sorunlar

Misterinin Grini/hizmeti satin alma eylemi sonrasinda karsilastigi sorunlardir. Bu durum; triinle
ilgili tatminsizligi, memnuniyetsizligi ifade eder. Bu sorunlar sevkiyat, servis, Griinin/hizmetin bek-
lenen performansi gosterememesi, erken bozulmasi ile ilgili sorunlardir. Bu sorunlara; pantolonun
cekmesi, mobilyanin gec teslim edilmesi, bozulan kombi tamiratinin ¢cok uzun slirmesi, rezervasyon
yapilan otobus biletinin baskasina satilmasi gibi 6rnekler verilebilir.

1.14.4. Miisteri iliskilerinde Karsilagilan Sorunlarin ¢éziim Yontemleri

Tdm sirecglerde ortaya ¢ikabilecek sorunlarin ¢oziilmesi ve bu sayede yaratilacak musteri memnu-
niyeti isletmelere olumlu anlamda donus saglayacaktir. Sorunlari etkin bir sekilde ¢cozmek isteyen

isletmelerin yapmasi gerekenler asagidaki gibi siralanabilir.

e Sorunlarin iletilebilecegi sikayet sistemleri kurmak

e Sorundan dolayr misteriyi anlamak ve bunu misteriye ifade etmek
e |letilen sorunlarin zamaninda ¢dziimiini saglamak

e Sorun ile ilgili misteriye gerekli agiklamalari yapmak

e Sorunlarin misteri yararina yonelik ¢6zimiini saglamak

Miisteri Sikayetleri Yonetimi - Ornek Olay

Turkiye'de faaliyet gosteren bir spor salonu zinciri, misteri deneyimlerini ve sikayetlerini daha yakindan
izlemek icin geleneksel yontemler (istek-dilek-sikdyet kutulari, firmanin internet sitesinde form doldurma
vb.) yerine yenilikgi ve islevsel ¢ozim yéntemleri uygulamaya karar verir. Bu kapsamda spor salonlarinin
uygun noktalarina tyelerinin hizli ve kolay sekilde ulasip gorislerini sunabilecekleri kiosklar (interaktif
makineler) yerlestirilir. Boylelikle Gyelerin daha rahat ve hizli sekilde goris ve sikayetlerini bildirebilmeleri,
firmanin da bu goris ve sikayetleri aninda gorintileyip hizli ve etkin geri bildirim sunmasi saglanir. Yapilan
bu yenilik sonucunda tyelerin geri bildirim hacminin, geri bildirim hizinin ve Gye memnuniyetinin ciddi

oranda arttig gozlemlenmistir.
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Etkinlik

Masteri iliskilerinde karsilagilan sorunlara birer 6rnek yaziniz.

Ornek

Karsilagilan sorun tiirii

Etkinlik

Asagidaki tabloda musteri iliskilerinde karsilasilan bazi sorunlarla ilgili drnekler verilmistir. Bu 6rnek-

lerin hangi sorun tiird ile ilgili oldugunu kargindaki bosluga yaziniz.

Ornek

Karsilagilan sorun tiirii

Yakup Bey’in rezervasyonunu yaptirdigi otobds bi-

letinin baskasina satiimasi.

Dis macunu satin almayi diistinen Blisra Hanim’in
televizyonda gordiiglui A markasi dis macunu rekla-

mindan rahatsiz olmasi.

Restoranda yemek siparisini veren Fatma Hanim’in

yemek siparisinin ¢cok ge¢ gelmesi.

Orhan Bey’in gittigi erkek giyim magazasinda oto-

park sorunu yasamasi.

Didem Hanim’in yeni satin aldig1 eteginin yikandiktan

sonra ¢ekmesi.

Yesim Hanim’in almak istedigi tGrtnlerin 6demesi

icin uzun sire kasa kuyrugunda beklemesi.

Tasarimini begendigi bilgisayarin 6zelliklerini 6gren-
mek isteyen Erhan Bey’in satis danismaninin Grin

bilgisinin yetersiz oldugunu gérmesi.
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Uygulama Faaliyeti

UYGULAMA NO 1.9
Misteri iliskilerinde Karsilasilan Sorunlara Yonelik Anket
UYGULAMA ADI
Uygulamasi
UYGULAMA SURESI 1 hafta
AMAC Musteri iliskilerinde yasanan sorunlari kavramak

ACIKLAMA: Bu uygulamada satin alma slirecinde musterilerin yasadiklari sorunlari arastirmaya yonelik

tuketicilere bir anket calismasi uygulayiniz. Sorulara verilen cevaplardan yola ¢ikarak misterilerin karsilas-

tiklari sorunlari raporlayiniz. Calismanizi asagidaki uygulama yénergesine dikkat ederek gergeklestiriniz.

Uygulama Y6nergesi

1.
2.

W 00 N O U A W

iki kisilik gruplar halinde calisiniz.
Anket sorularini musteri iliskilerinde karsilasilan sorunlarin hepsini kapsayacak sekilde hazir

layiniz.

. Anket formunda sorulan sorulari, verilen bilgileri dogru hazirlayiniz.

. Tirkgeyi dogru kullaniniz.

. Farkh tiirde sorular hazirlayiniz.

. 10-20 arasinda soru hazirlayiniz.

. Anketi anlasilir, 6lglilmek istenen amaca yonelik kisa cevapli olarak hazirlayiniz.
. Her bir kisi icin bir anket formu kullaniniz.

. Anket formunu 20 kisiye uygulayiniz.

10. Elde edilen verileri analiz ederek rapor haline getiriniz.
11. Hazirhk stireniz bir haftadir.

12. Uygulama sirasinda gerekli is sagligi ve gtvenligi dnlemlerini aliniz.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde kitabin “Ekler” boélimiinde yer alan “Ek-1.9 Mdsteri

iliskilerinde Karsilasilan Sorunlara Yénelik Anket Uygulamasi Dereceli Puanlama Anahtari” kullanilacaktr.
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1. Ogrenme Birimi

A

LUyguIama FaaliyetiJ

UYGULAMA NO 1.10
UYGULAMA ADI Bil Bakalim Oyunu Uygulamasi
UYGULAMA SURESI 1 hafta

AMAC

Ogrenme biriminde gegen kavramlari oyun kartlari yardimiyla

kavramak

ACIKLAMA: Bu uygulamada sizden 6grenme biriminde gecen temel kavramlarla ilgili oyun kartlari ha-
zirlamaniz ve bu kartlari kullanarak sinif arkadaslarinizla bil bakalim oyununu oynamaniz istenmektedir.
Calismanizi asagidaki uygulama yonergesine dikkat ederek gerceklestiriniz.

Uygulama Yonergesi

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde kitabin “Ekler” boliminde yer alan “Ek-1.10 Bil Bakalim

Oyunu Uygulamasi Kontrol Listesi” kullanilacaktir.

1. Bil bakalim kartlarini hazirlarken bireysel galisiniz.
. Sari fon kartonu ve tikenmez kalem kullaniniz.
. Ogrenme birimindeki tiim konulari kapsayacak sekilde en az 5 adet oyun karti hazirlayiniz.

. Oyun kartlarinda mutlaka yasakl kelimelere yer veriniz.

v A W N

. Bil bakalim kartlarini 1 adet anlatilacak kelime 5 adet yasakli kelime olacak sekilde diizenleyiniz
(6rnek oyun kart).

6. Yasakli kelimeleri anlatilacak kavrama en ¢ok ¢agrisim yapan kelimelerden seginiz.

7. Hazirlanan bil bakalim kartlarini sinifta birlestiriniz.

8. 4-5 kisilik takimlar olusturunuz.

9. Her bir takim Uyesinin kartlardaki kavramlari diger takim arkadaslarina anlatmasini saglayiniz.
10. Her takim Gyesinin en az bir defa anlatici olmasini saglayiniz.

11. Anlatim igin 2 dakika siire belirleyiniz.

12. Belirlenen sayidaki anlatimdan sonra kazanan takim belirleyiniz.

13. Ornek Kart

CEVRIM ICI ILETISIM




Olgme ve Degerlendirme

A) Asagidaki ifadelerin basindaki bosluga ifadeler dogru ise “D”, yanhs ise “Y” yaziniz.

1. ( ) Bir magaza ortaminda yuksek sesli mizik fiziksel iletisim engeli olusturur.

2. ( ) Basarili bir iletisim slrecinin gergeklestirilebilmesi igin yapilan elestiriler yikici olmalidir.

w
—

) iletisim siirecinde alicinin kaynaktan ¢ikan mesaiji algilayarak yorumlayip buna uygun bir mesaji
kaynaga gondermesine geri bildirim denir.
) insanoglu yasadigi toplumda hayatini devam ettirebilmek igin iletisim kurmak zorundadir.

) informal iletisim bazi durumlarda kuruma yarardan ¢ok zarar verebilen bir iletisim olabilmektedir.

N oy s

(

(

( ) Reklam kitlesel iletisim kanalindan ziyade kisisel bir iletisim kanalidir.

( ) Diinyaca Unli bir futbol takiminin formasinda Ucretsiz olarak UNICEF tanitimi yapmasi kuliip
acisindan bir halkla iliskiler faaliyetidir.

8. | ) Ugak firmalarinin internetten bilet alan misterileri igin havalimanlarinda bilet kontroli [check-in

(¢cek-in)] yapmalari amaciyla koyduklari kiokslar dogrudan pazarlamaya 6rnektir.
9. ( ) MUsterinin Griinden bekledigi kalite elde ettigi kaliteden yiiksekse bu durum mdsteride tatmin
yaratir.

10. ( ) Maliyetli bir faaliyet olan misteri sikdyeti yonetimi isletmeler tarafindan goz ardi edilebilir.

B) Asagidaki climlelerde bos birakilan yerleri dogru ve anlamli bigimde tamamlayiniz.
11. Duygu, dislince veya bilgilerin akla gelebilecek her tiirli yolla baskalarina aktariimasina
12. Alicinin kaynaktan ¢cikan mesaji algilayarak yorumlayip buna uygun bir mesaji kaynaga géndermesine

13. Kisinin kendini karsisindakinin yerine koyarak dUslinmesine ........c.ccecoeveinernineceniine s e denir.

14. iletisim siirecinde ortaya ¢ikan ve iletisimin gerceklesmesini engelleyen unsurlarin tamamina

15. iletisim siirecinde kaynak ya da alicinin yasadigi asiri Giziint(, kizginlik ya da seving duygusu iletigim
engellerinden ... engeller kavramina girer.

16. Kaynagin alici igin fedakarlikta bulunarak alicinin borglu hissetmesini sagladigi ikna teknigine
.................................................................. teknigi denir.

17. Kurum igi iletiSim ....cvecviececeecerieece e VE oottt ete sttt e te st a s et et anaaerens
iletisim seklinde ikiye ayrilr.

18. Hiyerarsik olarak ayni kademe veya birimdeki ¢alisanlar arasinda kurulan formal iletisim tirine

19. AIDA MOdEliNIN cecuieeeseececeee et e asamasinda msteriyi Grtin hakkinda bilgilen
dirmek icin yazili, gorsel, isitsel gibi farkli araglar kullanilir.
20. Diger satista iletisim kanallarindan farkli olarak ...........ccccoecueieeieveinecee e mdsteriile birebir

ve yliz ylize iletisim kurulan bir yontemdir.
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1. Ogrenme Birimi

N

-

C) Asagidaki sorularin dogru cevabini isaretleyiniz.

21. Asagidakilerden hangisi iletisimi baslatan ve sahip oldugu bilgiyi aktarmak isteyen taraftir?

A) Alici

B) Kanal
C) Kaynak
D) Kod

E) Mesaj

22. Asagidakilerden hangisi iletisim siirecinde ortaya cikan ve saglikliiletisim kurulmasina engel olan tiim un-
surlarin genel adidir?

A) Bilgi eksikligi
B) Yuksek ses
C) Kod agma

D) Guriilti

E) On yargi

23. Cevrim igi iletisimi diger iletisim gesitlerinden ayiran en 6nemli unsur asagidakilerden hangisidir?

A) Teknoloji gerektirmesi

B) Sesli gerceklesmesi

C) Sozlu gergeklesmesi

D) En az iki kisi arasinda olmasi

E) Bireysel iletisime uygun olmasi

24. Aile, is arkadaglari, sinif arkadaglari ya da bir proje igin bir araya gelen insanlar arasinda kullanilan iletisim
¢esidi asagidakilerden hangisidir?

A) Cevrim ici iletisim

B) Bireyler arasi iletisim

C) Grup iletisimi

D) Kitle iletisimi

E) Sozsiiz iletisim j
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25. Asagidakilerden hangisi etkili iletisim unsurlarindan biri degildir?

A) Akici dil kullaniimasi

B) Dikkatin iletisime yogunlastirmasi

C) Mesajin uygun zaman ve yerde verilmesi
D) Mesaja hakim olunmasi

E) G6z temasi kurmaktan kaginilmasi

26. Asagidakilerden hangisi zaman harcamak, ¢alismada bulunmak ya da yemek ismarlamak gibi fe-
dakarhklarin yapildigi ikna teknigidir?

A) Evet-evet

B) Karsilikta bulunma

C) Once kiigiik sonra biiyiik rica
D) Yer etme

E) Soruya soruyla yanit verme

27. Asagidakilerden hangisi basarili iletisim kurmanin yollarindan biri degildir?

A) On vyargili olmak
B) ilgiyle dinlemek
C) Kendini tanimak
D) Empati kurmak

E) Hosgorlu olmak

28. Kisinin kendinin/6ziiniin farkinda olmasi ve kendine giiven duymasi asagidaki kavramlardan han-
gisiyle agiklanabilir?

A) Etkin ve ilgiyle dinlemek

B) Kendini tanimak

C) Elestirilere agik olmak

D) Hosgorull ve 6n yargisiz olmak
E) Kendini dogru ifade etmek
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29. Asagidakilerden hangisi dergi, brosiir, televizyon ya da radyo gibi araglarin kullanildigi iletisim ¢esididir?

A) Cevrim ici iletisim

B) Grup iletisimi

C) Bireyler arasi iletisim
D) Sozsiz iletisim

E) Kitle iletisimi

30. Kaynagin aliciya karsi kosullanmis duygular hissetmesine ne ad verilir?

A) Empati

B) Duygudaslik
C) Hosgorl

D) On yargi

E) Sempati

31. Bagarili iletisimin saglanamadigi toplumlarla ilgili asagidaki ifadelerden hangisi dogrudur?

A) Kargasa hakimdir.

B) Karsilikh iletisim vardir.

C) Kisiler duygudashk kurabilir.

D) Saygi ve hosgori vardir.

E) Karsilikl fikir ahsverisleri yapilabilir.

32. Bir is yerinde kurum faaliyetlerinin yénlendirilmesini ve galisanlar arasindaki iliskileri ifade eden iletisim
asagidakilerden hangisidir?

A) Aktif iletisim

B) Sozli iletisim

C) Kurum ici iletisim
D) Gorsel iletisim

E) Yaziliiletisim




33. isletmenin uyulmasi zorunlu olan kural ve standartlarina yonelik yazili veya sozlii olarak gergeklesen

kurum igi iletisim tiirii agagidakilerden hangisidir?

A) Formal iletisim

B) informal iletisim

C) Bigcimsel olmayan iletisim
D) Yatay iletisim

E) Dikey iletisim

34. Asagidakilerden hangisi A firmasinin pazarlama biriminde galisan Fatih Bey ile Furkan Bey arasinda

yeni dénem faaliyetlerinin planlanmasi amaciyla gergeklestirilen formal iletisim tiiriidiir?

A) informal iletisim

B) Yatay iletisim

C) Dikey iletisim

D) Bigimsel olmayan iletisim

E) Capraz iletisim

35. Pelin Hanim ile Ali Bey’in ¢alistiklari isletmedeki bireysel iliskiler ve séylentiler hakkinda sohbet etmeleri

asagidaki kurum igi iletisim tiirlerinden hangisini ifade eder?

A) Capraz iletisim
B) Formal iletisim
C) Yatay iletisim
D) Dikey iletisim

E) informal iletisim

36. Asagidakilerden hangisi satista iletisim kanallarindan biri degildir?

A) Reklam

B) Halkla iliskiler

C) Dogrudan pazarlama
D) Muhasebe ve finans

E) Kisisel satis
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37. isletme ile ilgili ortaya atilan yalan bir haber hakkinda kamuoyunu bilgilendirmek amaciyla isletme

tarafindan agiklama yayinlanmasi satista iletisim kanallarindan hangisini ifade eder?

A) Halkla iliskiler

B) Dogrudan pazarlama
C) Dagitim kanallar

D) Kisisel satis

E) Reklam

38. Asagidakilerden hangisi AIDA modelinin asamalarindan biri degildir?

A) ihtiyacin hissettirilmesi
B) ilgi uyandirma

C) Harekete gegirme

D) Dikkat gekme

E) istek yaratma

39. Asagidakilerden hangisi NAIDAS modelini AIDA modelinden ayiran agamalarindan biridir?

A) Tatmin yaratma
B) ilgi uyandirma

C) Harekete gegirme
D) Dikkat gekme

E) istek yaratma

40. Magazada deneme kabinlerinin kirli ve daginik olmasi, miisteri iliskilerinde karsilagilan sorunlardan
hangisine ornektir?

A) Satin alma 6ncesi

B) Uriin kaynakli

C) Galisan kaynakh

D) Satis noktasi kaynakli

E) Satin alma sonrasi




41. Evlenecek olan bir giftin satin aldiklari mobilya takiminin teslimatiile ilgili problem yagamalari ve soru-

nun ¢dzliimiine yonelik isletmeden net bilgi alamamalari kaliteyi etkileyen unsurlardan hangisine 6rnektir?

A) Performans

B) Estetik

C) Guvenirlik

D) Karsihk alabilme
E) Algilanan kalite

42. Asagidakilerden hangisi tatmin olmus miisteri 6zelliklerinden biri degildir?

A) isletmenin daha ¢ok Griiniinii satin alir.

B) Yeni musterilere referans olur.

C) isletmenin Urettigi diger Uriinleri de satin alir.
D) isletme imajina olumlu katkida bulunur.

E) Diger isletme Uriinlerine de agiktir.

43. Asagidakilerden hangisi bir miisterinin sadik miisteri haline gelme siirecinin agamalarindan biri degildir?

A) Dikkat cekme

B) Farkina varma

C) ilk kez satin alma

D) Satin alma sonrasi degerlendirme

E) Tekrar satin alma

44, Asagidakilerden hangisi iyi miisteri iliskileri gelistirme ve miisteriyi elde tutma yontemlerinden biri
degildir?

A) Belli konularda musteri ile ortaklik kurma

B) Glincel bir misteri veri tabani olusturma

C) Rakip firma calismalarina benzer calismalar yapma
D) Musteri ziyaretleri yapma

E) Musterilerin 6zel ginlerini kutlama
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45. Asagidakilerden hangisi misterilerin sikdyet nedenlerinden biri degildir?

A) Uriiniin kusurlu olmasi

B) Urliniin misteri tarafindan yanlis kullanimi
C) Destek hizmetlerinin yetersizligi

D) Yaratilan imajin beklentileri karsilayamamasi

E) Misterinin sorununu anlamaya yonelik sorular sorulmasi

46. Asagidakilerden hangisi miisteri sikayeti yonetim siirecinin son agamasidir?

A) Sikayetin alinmasi

B) Sikdyetin ¢ozUlmesi

C) Musteri baglhliginin devam ettirilmesi
D) Sikayetinin incelenmesi

E) Sikdyete yonelik 6nlemler alinmasi

47. Asagidakilerden hangisi miisteri sikayetinin sonucuna yonelik miisteriye déniitlerin verildigi miisteri
sikdyeti yonetim siireci agamasidir?

A) Sikayetin alinmasi

B) Sikdyetin incelenmesi

C) Sikayetinin ¢ozilmesi

D) Musteri baghhginin devam ettirilmesi

E) Sikayete yonelik 6nlemler alinmasi
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2. BEDEN DilLi

1. “Beden dili, kelimelerden daha glglidir.” sdzl size neyi ifade ediyor?

2. Konusma sirasinda beden dilinizi bilingli sekilde kullaniyor musunuz? Cevabiniz evet ise beden dilinizi
.kullanlrken nelere dikkat ettiginizi sinifta arkadaslarinizla paylasiniz. ‘

Duygu ve dislincelerin yiz ifadeleri ve viicut hareketleriyle ifade edildigi iletisim sekline beden dili
denir. Beden dili, s6zll iletisimin yanindaki “sozsiiz iletisim” kismini olusturur. S6zsiiz iletisim, sozli
iletisimden daha etkilidir. Clinkii s6zel olarak ifade edilen duygu ve disiinceler, kisinin kontroliinde
gerceklesir. Bu durumda kisi, hissettiklerini ve diisiindiiklerini kimi zaman tam olarak ifade etmez ya
da edemez. Sozsiiz iletisimde ise belli durumlarda viicut, bilingaltinin yonlendirmesine bagli olarak
otomatik davranislar sergiler. Bilingalti, o an kisinin hissettigini ve diisindiglinii eksiksiz olarak be-
den dili ile agiga ¢ikarir. Bu da karsi tarafa sozIU ifadelere gore daha ¢ok bilgi verir. Beden dilinin kont-
rollii bir sekilde kullanilmasi, karsi tarafin bilincaltina mesaj vermeyi de saglar. Ornegin birbirlerinin
bilmedikleri farkl dilleri konusan iki insan arasinda sozel iletisim kurulamaz. Ama birinin gllimse-
mesini digeri hemen anlar ve giliimseyerek karsilik verir. Boylece konusarak iletisim kuramayacak iki
kisi arasinda beden dili araciligiyla iletisim, aninda kurulmus olur.

GOz temasl, bas hareketleri, ylz ifadeleri, postir (vicudun durus sekli); el, kol, bacak hareketleri
ve kisiler arasi mesafe beden dilinin unsurlarini olusturur (Gorsel 2.1). Beden dili, farkli durumlarda
farkli tepkiler verir. Ornegin saskinlik aninda kaslar yukari kalkar, gdzler biiyiir, agiz acilir; sinirlenildi-
ginde ise kaslar ¢atik, gozler kisik, dudaklar sikili hale gelir.

Gorsel 2.1: Beden dili

Konusma sirasinda karsi tarafa olumlu mesajlar vermek icin beden dili, dikkatli ve dogru kullanilmali-
dir. Bunun yaninda beden dili okuyabiliyor olmak karsi tarafi daha iyi anlamaya yardimci olur. Bunun
icin beden dili unsurlarinin hangi durumlarda ne sekilde tepki verdigini bilmek ve anlamak gerekir.



Beden Dili

Bilgi Kutusu
[ —

Tipki konusma dilinde oldugu gibi beden dilinde de kiltirler arasi farkhliklar vardir. Ornegin bizim

kultirimizde basi saga sola sallamak olumsuzluk bildirip hayir anlamina gelirken Amerika’nin bazi

i bolgelerinde bu hareket olumlu anlamda kullanilmaktadir. '

_ L

2.1. BEDEN DILINiIN KONUSMAYA KATKISI

iletisimin bir yéniini olusturan beden dili, hem gondericinin mesaji dogru ve etkili sekilde iletmesi
hem de alicinin mesaji dogru almasi igin gereklidir. lyi bir konusmaci, sézleriyle uyumlu olarak bede-
nini de konusturmali; iyi bir dinleyici ise sdylenenlerle birlikte karsi tarafin beden dilini de duymalidir.

Yuz yize gerceklesen gorismelerde sozli ve sozsliz mesajlar birlikte kullanilir. S6zIU mesajlar bu
gorismenin kiiclik bir kismini olustururken sézstiz mesajlar goriismenin tamamini kapsar. Kisiler, go-
rastilen konuyla ilgili sdzel ifadeleri tamamlayip sussalar bile bedenleri ile ¢esitli mesajlar vermeye
devam ederler. Basin durusu, yiz ifadeleri, el, kol hareketleri, viicudun durusu; kisilerin o anki duygu
ve dlslincelerini aktarmayi strdirir.

Kisi, bir baskasi ile iletisime gecerken oncelikli olarak beden dilini kullanir. Sonrasinda ise s6zIi ifade-
lerle iletisimi destekler. Ornegin yolda bir tanidiga rastlayan kisinin basini hafif yana egip avug icleri
karsi tarafi gosterecek sekilde kollarini iki yana agmasi ve giiliimsemesi, “Seni gérdiigliime memnun
oldum.” mesajini beden dili ile ifade etme seklidir (Gorsel 2.2). Sonrasinda bu duyguyu sézel olarak
ifade ederek iletisimi s6zlii mesajla destekler. Konusma sonunda ayrilirlarken kisiler, bir ellerini ha-
vaya kaldirarak ve baslarini 6ne dogru sallayarak birbirlerine “Giile gile...” demis olurlar. Boylece
gorismede son s0z yine beden diliyle séylenmis olur.

Gorsel 2.2: Karsilasmada beden dili kullanimi

Etkili konusma, duygu, dislince ve bilgilerin en iyi sekilde aktariimasi demektir. Burada dogru cim-
leler kurmak icin dogru kelimeleri kullanmak énemlidir. Bunun yaninda kelimeleri dogru telaffuz
etmek ve vurgulamalari, tonlamalari, duraklamalari dogru yapmak konusmaya ahenk katacaktr.
Ancak iletisimde sozel ifadeler %7 oraninda etkiye sahiptir. O zaman duygu ve disiincelerin en iyi
sekilde aktarilmasi icin sézel ifadeler yeterli olmayacaktir. iletisimin %55 gibi biyiik bir bélimiini
kapsayan beden dili de konusmaya dahil edildiginde konusmanin etki alani blylyecektir. Burada
beden dilinin konusmaya rastgele dahil edilmesinden s6z edilemez. Beden dilinin planli, kontrolli,
konusmanin amacina uygun ve sozel ifadelerle uyumlu olmasi gerekmektedir.
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Ornegin Usti acgilabilen bir otomobilin satis sunumunu yapan bir satis danismani, misteriyi satin
almaya yonlendirebilmek i¢in “Yaz aylarinda deniz kenarinda gezintiye ¢iktiginizda, denizden gelen
rlizgarin ylzinize ¢carpmasiyla keyifli vakitler gecirebilirsiniz.” derken ayni anda sanki denizden ge-
len rizgar yliziine carpiyormus gibi goziini kapatip tebessiim eder. Boylece satis danismani, vermek
istedigi mesaja uygun beden diliyle s6zel ifadelerini desteklemis olur. Egitim bilimci Edgar Dale’in
(Edgir Deyl) ortaya koydugu, Sekil 2.1’de yer alan Deneyim Konisi’ne gore; insanlar duyduklarinin
%20’sini, gorduklerinin %30’unu, duyup gordiiklerinin ise %50’sini anlamlandirabilmektedir. Dolayi-
siyla yapilacak konusmaya sozel ifadelerle birlikte beden dilinin de katilmasi, dinleyicinin hem isitme
hem de gérme duyusuna hitap edecektir. Bu da mesajin dinleyiciye en iyi sekilde aktariimasina yar-

dim edecektir.

Deneyimsel

Sekil 2.1: Dale’in Deneyim Konisi

[

Etkinlik \

degisiklikler oldugunu gozlemleyiniz.

Asagida verilen mesajlari sadece beden dilini kullanarak aktarmaya galisiniz. Kendinizi kameraya

kaydederek veya aynadan izleyerek mesajlardaki duygu durumlarina gore beden halinizde ne gibi

1. Merhaba.
2. Cok mutluyum.

3. Beni ¢ok lzdin.

\ 5. Canim sikkin.

4, Biri beni ¢ok kizdirdi.

6. Korkuyorum.
7. Endiseliyim.
8. Merak ettim.

9. Heyecanliyim.

10. Gile giile git. j




2.2. DIS GORUNUSUN KONUSMAVYA ETKISI

l[i=/Hazirhk Calismalari
1. Dis goruntsunuzle ilgili nelere dikkat edersiniz? Nedenleriyle birlikte sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.
2. Karsinizdaki kisinin dis goriintstyle ilgili nelere dikkat edersiniz? Nedenleriyle birlikte, sinifta arka

daslarinizla paylasiniz.

| L

Dis goriiniis, sessiz / s6zsiiz iletisimin bir parcasidir. “insanlar kiyafetleriyle karsilanir, bilgileriyle agir-
lanir, ahlaklariyla ugurlanir” der Mevlana. insan; biriyle ilk karsilastiginda karsidaki kisinin bilgisi, be-
cerisi, makami hakkinda bilgi sahibi degildir. Bu nedenle karsidaki kiside 6ncelikle dikkat edilecek sey
onun gorintusidar. Kisi, karsidaki kisinin dis gorlinisiine gére hemen zihninde bir deger ve tutum
olusturur, buna ilk izlenim denir. ilk izlenim, karsilasmanin ilk 5-6 saniyelik bélimiinde gergeklesir.
Bu izlenimin degistirilmesi glictir. Karsilasmanin basinda iyi bir etki birakmak, ardindan gerceklese-
cek olan iletisime de yon verir.

“Guzel bir kiyafet, iyi bir tavsiye mektubudur.”
Cenap Sahabettin

Ornegin is goriismelerinde amacg iyi bir etki yaratmaktr. is gériismesine takim elbise ile gitmenin
yaratacagl etki; kot pantolon, tisort ile gitmenin yaratacagi etkiye gore daha gicli olacaktir (Gorsel
2.3). Dis gorlinlse dikkat etmek, gorismelerde karsi tarafa 6nemsendigi mesajini verir. Karsi taraf
onemsendigi mesajini aldiginda ayni 6nemi karsisindakine gosterip iletisime daha istekli hale gelir.
Ayrica ikna olma konusunda daha agik bir tutum sergiler.

Gorsel 2.3: is goriismelerinde dis gériinim

Kisinin iyi bir dis gériiniise sahip olmasi 6z giivenini de artiran bir unsurdur. Oz giiveni yiiksek olan
kisiler iyi iletisim kurar, konusmanin hakimiyetini kolayca eline alir, konusurken ses tonunu iyi ayar-
lar. Boylece anlatmak istediklerini daha rahat ve etkili bir sekilde aktarabilir.
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Asagida verilen 6rnek durumlarda dis goriinlistintizde nelere dikkat ederdiniz? Nedenleriyle birlikte

karsilarina yaziniz.

1. Ailenizle birlikte ormanlik bir alanda piknik yapmaya | ...........ccocovivoieoieceeeeeeeeee e

GIAECEKSINIZ. ettt

2. Staj basvurusu igin bir sirketin insan kaynaklari BOIU- | .......occooooeeieeeeee e

muyle gorlismeye gideceksiniz. | s

3. Arkadaslarinizla birlikte hafta sonu sinemaya gide- | .....oooeiiiiiiiiee e

CEKSINIZ. e e

4. s yerinde bir proje ile ilgili GstIErinize SUNUM Yapas | .o.o.ooveveeeeeeeeeeeeeeeee et

CaKSINIZ. s

5. Kardesinizin mezuniyet programina katilacaksiniz.

2.3. SATIS DANISMANI iCiN BEDEN DILININ ONEMI

[EZ/Hazirhik Calismalari

Bir alisveriste satis danismaninin beden dilinin Gzerinizdeki etkisi nasil olabilir? Dlstincelerinizi sinifta
i |}
arkadaslarinizla paylasiniz.

_ L

iletisim ve beden dili hem giinliik hayatta hem is hayatinda énemli bir yer tutar. iletisimin farkli
kaynaklarda farkl tanimlarini grmek mimkiindir. En sade sekliyle ifade etmek gerekirse iletisim,
karsilikh olarak anlamlari ayni cerceve icinde fotograflamaktir. Yani iletisimdeki bir taraf (kaynak)
“kalem” dediginde karsidaki kisi (alici) de kalemi “kalem” olarak hatta farkli 6zelliklerde farkh tipleri
bulunan, yazi yazmak icin kullanilan arag olarak algiliyorsa iletisim dogru sekilde gerceklesmis de-
mektir. Karsilikli olarak anlamlar ayni cercevede fotograflanirken sézcikler kadar s6zciklerin disinda
kalan iletisim unsurlarinin da dikkate alinmasi gerekir.

Sadece tanimina bakildiginda iletisim, basit bir slire¢ olarak gorilebilir. Ancak iletisim, uygulamada
tikanmalarin dahi yasanabildigi karmasik bir siirectir. iletisim kurulurken sdyleneceklerin siralamasi-
na, sozclik secimine, konusma hizi ve ses tonuna, vurgu ve duraklamaya dikkat edildigi kadar bakis,
durus ve el, kol hareketleri gibi beden dili unsurlarina da dikkat edilmelidir.

iletisim Gzerindeki etkileri dikkate alindiginda beden dilini ayri bir yere koymak gerekir. Beden dili,
sozciklerle anlatilandan ¢ok daha fazlasinin sdylenebilmesine imkan tanir. Beden dilini kontrolli
sekilde kullanabilmek, ayni zamanda da karsi tarafin beden dilini okuyabilmek iletisimde énemli bir
avantaj saglar.

Bu avantaj, giinliik hayat icinde de is hayatinda da gecerlidir. insanlarin bircogu, is hayatinda ken-
dilerine 6nemli bir yer edinebilmek icin beden dili ile ilgili egitimlere katilmaktadir. isletmeler, ileti-
sim uzmanlari ile calisarak kendi calisanlarina bu yonde egitim vermektedir. Beden dili konusunda



sporcular, sanatgllar, siyasetgiler; iletisim uzmanlarindan destek almaktadir. Hatta beden dili o kadar
etkilidir ki bir¢cok adli vakanin ¢ézimiinde saniklarin beden dillerinin verdigi ipuclarindan faydalanil-
maktadir.

Pazarlama ve satis biylk oranda miusteri iletisimi izerine kuruludur. Boyle bir yapi icinde iletisim
ve beden dilini pazarlama ve satistan ayri diisinmek s6z konusu degildir. Misterilerin isteklerini
anlamak icin onlari dinlemenin yaninda musterilerin beden dillerine de dikkat edilmelidir (Gorsel
2.4). Burada satis danismaninin roli énemlidir. Misterilerle iletisim halinde olan satis danismani,
misterilerden ne kadar ¢ok bilgi edinebilirse satis iletisimini o kadar verimli ylrUtebilir ve satista
basarili olma sansini artirir. Satis danismaninin bireysel performansi arttikca isletmenin performansi
da artacaktr.

Gorsel 2.4: Musterileri dinlemek

lyi bir satis danismani; firmasini dogru temsil etmenin, iiriinii ve hizmeti iyi sunmanin yaninda iyi
bir iletisimci olmalidir. Basarili olmak isteyen bir satis danismani; musterisini dinleyebilmeli, etkili
konusabilmeli ve kendi beden dilini dogru kontrol etmenin yaninda miusterisinin beden dilini de
okuyabilmelidir. Etkili satis yapabilmek icin musteri istek ve ihtiyaglari iyi anlasiimalidir. Bunun igin
misteriyi dinlemek ve musteriye isteklerini ifade edebilmesi icin imkan saglamak gerekir. Ancak
bazen musteriyi dinlemek yetersiz kalir. Misterinin sdylediklerinin disinda séylemedikleri ya da s6y-
leyemedikleri de vardir. Bunlari tespit etmek gerekir. Satis danismani; sézle ifade edilemeyen, beden
diliile aciga cikan bazi ifadeleri de anlayabilmelidir.

Yasanan bazi durumlar karsisinda viicut, istem disi olarak ¢ok fazla tepki verir. Her tepkinin bir an-
lami, tasidigl bir duygu veya dislince vardir. Kisi, sozsliz ifadeleri sozel ifadeleri kontrol edebildigi
gibi kontrol edemez. Beden dili en saf duygu ve dislinceleri disa vurur. Satis sirasinda musteri, Grin
ve hizmetle ilgili duygu ve dislincelerini sdzel olarak sinirli sekilde ifade eder. Beden diliyle ise 0 an
distindUgini ve hissettigini kisitlamadan soyler.
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GUnumiuzde satis, musterilerin ihtiyaglarina odaklanmayi gerektirir. Bunun icin musterinin duygu ve
disincelerine hitap edebilmek 6nemlidir. Beden dili de duygu ve dislinceleri cok iyi sekilde aciga
cikaran iletisim yontemi olduguna gore; satis danismani, musterinin beden dili ile vermis oldugu
mesajlari iyi okuyabilmeli, analiz edebilmeli ve buna gore hareket etmelidir. Ayrica satis danismani,
kendi beden dilini de etkili bir sekilde kullanarak misteriye olumlu mesajlar verebilmelidir.

Musteriler daima iletisime agik satis danismanlariile satis goriisme-
si yapmak isterler. Satis danismani, iletisime acik oldugunu heniz
sozlu iletisime ge¢cmeden misteriye hissettirebilmelidir. Samimi
bir glilimseme, canli bir bakis, viicudun misteriye dénik olmasi,
kollarin agik vaziyette bulunmasi (gégstin yani viicudun merkezinin
actk olmasi); misteriye, iletisime acik bir satis danismani ile karsi
karsiya oldugunu hissettirir (Gorsel 2.5). Yine ayni sekilde misteri-
nin viicudunun satis danismanina déniik olmasi, kollarinin agik ko-
numda olmasi, gbz temasi kuruyor olmasi iletisime agik oldugunu
gosterir. Gorsel 2.5: iletisime acik beden durusu

Disiik omuzlar, kollarin kavusturulmasi, donuk ve tebessiimden uzak bir bakis; kisinin iletisime ka-
pali oldugunu gosterir. Bu sekilde bir gériintl veren kisinin ses tonu da iletisim agisindan zayiftir.
Boyle bir satis danismani, misteriye gliven vermez ve misteriyi ikna etmede yetersiz kalir. Dolayi-
siyla satisin olumlu sonuglanmasi ihtimali dislktir. MUsterinin de boyle bir durus sergiliyor olmasi,
icinde bulundugu durumdan rahatsiz oldugunu gosterir. Bu tir musterilerle kurulacak iletisimde
ylksek sesle konusmaktan ya da asiri jest mimik kullanmaktan kacinilmalidir. Misterinin kendini
glivende hissetmesi icin satis danismani, muisteri ile arasindaki mesafeyi korumalidir.

Omuzlarin geri atilmasi, gdgsiin 6ne ¢ikarilmasi, ¢cenenin yukarida tutulmasi viicudun normalden
daha biyiik gériinmesini saglar. Kisinin bu durusundan; asiri 6z glivenli oldugu, baska fikirlere saygi
duymayacagi anlami ¢ikarilir. Dolayisiyla bu kisiyle saglikli bir iletisim kurmak zor olacaktir. Boyle bir
gorinti veren miusterilere dikkatli yaklasmak gerekir. Bu tlir misteriler sinirli olabilirler veya her an
herhangi bir seyden dolayi sikayette bulunabilirler. Bu tlir misterilere karsi sakin olunmali ve beden
dili ile olumlu mesajlar verecek sekilde musteriye yaklasiimalidir.

Jest, Tirk Dil Kurumu Tirkge Sozligunin tanimlamasiyla herhangi bir seyi agiklamak icin genellikle
el, kol ve bas ile yapilan i¢cglidisel veya iradeli hareketlerdir. Mimik ise yiz, el, kol hareketleriyle
disiinceyi anlatma sanatidir. Satis iletisimi ile ilgisi olmayan, o anda yapilmasi anlamsiz olan jest ve
mimikler kullanilmamalidir. Verilmek istenen mesaj, sozel olarak ifade edilirken anlamli ve alakali
jest ve mimik hareketleriyle desteklenerek aktariimalidir.

Olaylar karsisinda en cabuk tepki yiiz ifadeleri ile verilir. Ylz ifadelerini alin gizgisi, gbz ve goz cevresi
ile agiz bolgesi ve gene olusturur. Sinirlilik, endise ve sikintiya bagl olarak goz ¢evresinde olusan
gerginlik ile beraber gozler kisilir, kaslar ¢atilir. Bu tip bir gorlintli veren musteri, herhangi bir seye
sinirlenmis, satis danismaninin anlattiklari ile ilgili kafasindaki bazi seyleri netlestirememis veya her-
hangi bir seyden endiselenmis olabilir.

Musterilerle daima onlari rahatsiz etmeyecek 6l¢lide goz temasi kurulmalidir. Satis danismaninin
miusteri ile kuracagi gbz temasi muisteriye 6nem verdigini, dikkatini ona yonelttigini gdsterir. Bu da
karsilikli glivenin olusmasi icin 6nemlidir. Kisinin gbz temasindan kacginiyor olmasi, karsidakinin an-
lattiklariyla ilgilenmedigi veya yalan soyledigi anlamina gelebilir.

Dudak kenarlarinin yukariya bakiyor olmasi, kisinin mutlu oldugunu ve olumlu duygular hissettigini
gosterir. Dudak kenarlarinin asagi bakiyor olmasi ise kisinin mutsuz oldugunun ve olumsuz duygular
hissettiginin kanitidir. Dudaklar birbirine siki siki bastirilmis sekilde agiz kapali konumda ise kisi si-
nirlidir. Agzin yapisi gevsek ve dudaklar yuvarlak olusturacak sekilde agik konumdaysa kisi saskinlik
icerisindedir.



Basin durusu da farkli mesajlar verir. Basin asagi, yukari veya yanlara dogru yatmadigi diiz bir pozis-
yon basin dogal pozisyonudur. Basin bu pozisyonu; nétr (tarafsiz, yansiz) duygu ifadesi icerir, anla-
tilanlara karsi olumlu ya da olumsuz bir yargi olusmadigini gosterir. Cenenin yukarida basin geride
oldugu bir durus; karsidakine yukardan bakma, onu kiigimseme, séylenenleri ciddiye almama du-
rusudur.

Cenenin gogse yaklastigi, basin asagida oldugu bir durusta eger gozler karsiya bakiyorsa kisi, yargila-
yici ve saldirgan bir tutum icerisinde oldugunu gosterir. Yine ayni sekilde bas asagi pozisyondayken
bu sefer gozler kapaliysa ya da yere bakiyorsa kisi, Gizglin ya da icinde bulundugu durumdan utaniyor
demektir. Kisi, basini hafif yana yatirarak karsidakini dinliyorsa karsi tarafin soylediklerine ilgi duyu-
yor ve anlatilanlardan memnun oluyor demektir. Konusma sirasinda dinleyen kisi, basini bittntyle
One uzatiyorsa karsisindaki kisinin soylediklerini duymuyormus ama duymak istiyormus mesaji verir.
Bu da karsi tarafi dinledigi, onun soyledikleri ile ilgilendigi anlamini tasir. Satis sirasinda musterinin
basinin hareketleriyle verdigi mesaja gore satis danismani, musteriye olan yaklasimini diizenleme-
lidir.

insan; distindtgl, hayal ettigi, yapmak istedigi seyleri elleri araciligiyla gerceklestirir. Bu yiizden
insanin beyni ile elleri arasinda kuvvetli bir baglanti vardir. Dolayisiyla kisinin zihninde dolasan di-
stinceler ve duygular el, kol hareketlerine fazlasiyla yansir. Kimi zaman hararetli bir konusma sirasin-
da el ve kollar da yerinde duramaz, onlar da oldukga hareketlidir. O ylizden el, kol hareketlerinden
karsidaki kisinin dlisindUgi ve hissettigi ile ilgili fazlasiyla mesaj ¢ikarilabilir.

Kollarin acik, avug iclerinin karsi tarafa baktigi bir durustan kisinin iletisime acik oldugu; ellerin ka-
pali, kollarin kavusturulmus oldugu bir durustan ise kisinin iletisime kapali oldugu anlami ¢ikarilir.
Kisinin omuzlari dismuis, kollari kontrolslizce yanlara salinmissa bu durum, kisinin enerji ve motivas-
yonunun (isteginin) diisik oldugunu gosterir. Konusma sirasinda el, kol hareketleri, tipki ses tonun-
daki ylikselmeler ve algalmalar gibi aktarilmak istenen duyguya gore sekillenir.

Ellerin i¢ kisminin dis kismina gore sinirsel duyarhligi daha yliksektir. Elin i¢ kisminin hassasiyeti daha
fazladir ve duygularla iliskisi yiiksektir. Bu ylizden kisinin ellerinin igini gdsteriyor olmasi duygu ve
disincelerini tamamiyla agiga ¢ikardigini gosterir. Kisinin ellerinin igi yerine disini gdsteriyor olmasi,
duygu ve diistinceleri konusunda bir seyler gizledigi anlamina gelir. Avug iclerinin yukariyi gésteriyor
olmasi, o anda kendisine aktarilan fikirlere ac¢ik olundugunu goésterir. Avug icleri agik ancak karsi
tarafa doniik ise bu durum, kisinin kendisine yoneltilen fikirleri durdurmaya ¢alistigini gosterir. Avug
icleri kisinin kendisine donik ise yoneltilen fikirlerin kabul edildigi ancak bazi soru isaretlerinin ol-
dugu anlasllir.

Kollarin viicudun ontlinde birlestirilmesi, viicudun merkez bolgesinin korumaya alindigini dolayisiyla
savunma durumunda olundugunu gosterir. Kollar viicudun arkasinda birlestirilmisse viicudun mer-
kez bolgesi tamamen acik olacaktir, bu durum kisinin kendisini savunmaya ihtiyaci olmadigini, ken-
disine gliveni oldugunu gosterir.

Elin yiiz bolgesine goturilerek olusturdugu farkh pozis-
yonlar yine farkli mesajlar verecektir. Elin agzi kapatmasi,
soylenen yalanlarin bastiriimaya ¢alisildigini gosterir. Elin
ceneyi oksamasi, kisinin gelen teklifi disundigi karar
vermeye calistigl anlamina gelir (Gorsel 2.6). Elin kulak
memesi veya boyna dokunmasi, kisinin teklifle ilgili karar-
sizligini gosterir. Yana yatan basi elle desteklemek kisinin
stkildigl mesajini verir.

Gorsel 2.6: Karar vermek tizere olan musteri
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Konusma sirasinda kisinin ayak uclari ne tarafi gésteriyorsa kisinin odagi o yondedir. Kisinin ayak
uclari karsisinda konusan kisiye dénikse kisi anlatilanlarla ilgileniyor demektir. Ayak uclari konusan
kisiye degil de kapiya veya bir baska yone doniikse bundan kisinin o anki konusmadan memnun ol-
madigl, ayak ucunun gostermis oldugu yere dogru gitmek istedigi anlami ¢ikabilir.

Oturan kisinin st viicudu rahat bir pozisyondaysa bu kisinin bacak bacak tstline atmis olmasi olum-
suz bir mesaj vermez. Bacak bacak Ustline atmis kisinin Ust viicudu gerginse kisi dne egilmis ve kolla-
rini kavusturmus ise bu durum olumsuz bir mesaj verir. Otururken ayaklarin 6nde capraz pozisyonda
tutulmasi kisinin gergin oldugunu, olumsuz duygular icerisinde oldugunu, karsidan gelen fikirlere
karsi savunma iginde oldugunu gosterir.

Asagidaki fotograflarda yer alan kisilerin beden dilleri ile verdikleri mesajlari noktali bélimlere yazi-
niz. Yanitlarinizi arkadaslarinizla karsilastiriniz.

-

Etkinlik

Asagidaki fotograflarda yer alan kisilerin beden dilleriile verdikleri mesajlari noktali bdlimlere yaziniz.
Yanitlarinizi arkadaslarinizla karsilastiriniz.

~




Beden Dili

y

0 LUyguIa ma Faaliyeti |

UYGULAMA NO 2.1
Satis Danismaninin Beden Dili Kullanimina Yonelik
UYGULAMA ADI
Canlandirma
UYGULAMA SURESI 1 hafta
AMAC Satis danismani igin beden dilinin 6nemini kavramak

ACIKLAMA: Bu uygulamada sizden beden dili kullaniminiza dikkat ederek karsinizdaki musteriye satig su-
numu yapmaniz istenmektedir. Calismanizi asagidaki uygulama yénergesine dikkat ederek gerceklestiriniz.

Uygulama Y6nergesi

1. Uygulamayi ikiser kisi halinde esleserek gerceklestiriniz.

2. Eslesen iki kisiden birinin satis danismani roliindi, digerinin misteri roliini canlandiracagi sekilde
uygulamay ylratianaz.

3. Satis sunumu icin bir Grlin veya hizmet belirleyiniz.

4. Misterinin istek ve ihtiyacina yonelik satis sunumunu yapiniz.

5. Satis sunumu yaparken beden dilini dogru kullaniniz.

6. Sunum sonunda, sunumda kullandiginiz beden dili ifadelerinin neler oldugunu ve satis sunu-

muna etkisinin dnemi agiklayiniz.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde kitabin “Ekler” béliminde yer alan “2.1 Satis
Danismaninin Beden Dili Kullanimina Yonelik Canlandirma Dereceli Puanlama Anahtari” kullanilacaktr.
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/=( Olgme ve Degerlendirme )

A) Asagidaki ifadelerin basindaki bosluga ifadeler dogru ise “D”, yanlig ise “Y” yaziniz.

1. ( ) Bilingaltina bagl otomatik tepkiler veren viicut, olaylar karsisinda dogal hareket eder.

2. ( ) Mesajin génderilmesinde beden dilinin herhangi bir etkisi yoktur.

3. ( ) Kilik kiyafete dikkat ederek bir gorismeye gitmek, karsidaki kisiye 6nemsendigi mesajini verir.
4. ( ) Kisinin dis gérintsine dikkat etmesi 6z glivenine olumlu etki eder.

B) Asagidaki ciimlelerde bos birakilan yerleri dogru ve anlamh bigimde tamamlayiniz.

5. Duygu ve dislincelerin iletisim sirasinda viicut hareketleriyle karsi tarafa aktarilmasina

6. Duygu ve dislincelerin konugma yoluyla en etkili sekilde aktariimasina ........cccoceeeevvvecnncenciincnens denir.

7. Karsilasmalarda kisinin dis goriintisiine gére hemen o anda olusturulan ve degistirilmesi zor olan tutuma

............................................... denir.

8. Ellerin iki yana agilarak viicudun merkezinin agik konuma getirilmesi .........ccceccveeeeveseenvevenen. Olundugu
mesajini verir.

9. Karsilikli konusma sirasinda kollarin viicudun dntinde birlestirilmesi .......ccccceeveiveeve e veececieinnns halinde

olundugunu gosterir.
10. Mdsteri ile gorisme sirasinda kollarin kapali tutulmasi, omuzlarin diisiik olmasi ve musteriyle goz
temasi kurulmamasi; satis daniSManinIn ........cceeeeeeececieineece s oldugunu gosterir.
11. iletisimde anlatilanlar karsisindaki tepkilerin daha iyi anlasildigi ve en cabuk tepki veren beden dili

UNSUTUNG cevivieirieeieeeeeeereeseesvereessessessessessessesaens denir.

C) Asagidaki sorularin dogru cevabini isaretleyiniz.

12. Beden dili ile ilgili asagida verilen bilgilerden hangisi yanligtir?

A) iletisimin bir tiriini olusturur.

B) iletisimin sozler disindaki kismidir.
C) iletisimde sozlerden sonra gelir.
D) Sozli iletisime gore daha etkilidir.

E) Viicudun her bolumi bir mesaj verir.
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13. Asagidakilerden hangisi beden dili unsurlarindan degildir?

A) Goz temasi

B) Yz ifadeleri

C) El ve kol hareketleri
D) Ayaklarin durusu

E) Sagin taranma sekli

14. Beden dili ile ilgili asagida verilen bilgilerden hangisi dogrudur?

A) Sozel ifadelerle birlikte kullanilmadiginda ise yaramaz.
B) Kisinin diistincelerini aktaramaz.

C) Kisinin duygusal mesajlarini iletmez.

D) iletisim kurmak icin ayni dili konusuyor olmak gerekmez.

E) Bacak hareket ve duruslarinin etkisinden s6z edilemez.

15. Asagidakilerden hangisi sinirlenen birinde gériilebilecek viicut tepkilerinden degildir?

A) Kaslar kalkar.

B) Dudaklar bastirilir.
C) Disler sikilir.

D) Yumruk sikilir.

E) Kaslar catilir.

16. Pazarlama departmanina yapacagi sunum 6ncesi okudugu bir kaynakta “insanlar duyduklarinin
%20’sini, gordiiklerinin %30’unu, duyup gordiiklerinin ise %50’sini anlamlandirabilmektedirler.” ifadesini
okuyan Zeynep Hanim, sunumunda duyma ve gérme duyularina olabildigince hitap etmeye ¢alismistir.

Yukarida verilen 6rnek olaya gére Zeynep Hanim asagidaki aragtirmalarin hangisinden faydalanmistir?

A) Deneyim Konisi

B) ihtiyaclar Hiyerarsisi
C) AIDA modeli

D) NAIDAS modeli

E) Musteri odakhlik
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17. Ahsveris yapmak lizere bir magazaya giden Abdullah Bey; satis danismanlarinin diizensiz giyimleri,
bakimsiz gériintiileriyle karsilasir ve bu nedenlerden dolayi alisveris yapmaktan vazgecip magazadan ayrilir.
Yukarnidaki 6rnek olayda Abdullah Bey’in satis danismanlarinin dig goriiniisleriyle ilgili bir deger ve tutum
olusturmasi asagidaki kavramlarin hangisi ile ifade edilir?

A) Pasif iletisim
B) Sozli iletisim
C) ilk izlenim
D) Beden dili
E) Yaziliiletisim

18. Ahmet Bey’in gidecegi is goriismesinde daha iyi bir izlenim birakmak ve kisileri etkilemek amaciyla

takim elbise giymesi, Ahmet Bey’in asagidakilerden hangisine dikkat ettigini gésterir?

A) Beden dilinin 6nemine
B) Dis gorunusin 6nemine
C) Teknolojinin 6nemine
D) Sozl iletisimin etkisine

E) Jest ve mimiklerin etkisine

19. Asagidakilerden hangisi iletisime agik bir satis danismaninin 6zelliklerinden degildir?

A) Bakislarda canlilik olmasi

B) Viicudun musteriye donik durmasi
C) Samimi bir gilumseme gosterme
D) Goz temasindan kaginma

E) Kollari acik bir sekilde tutma

20. Kisinin avug i¢lerini kendisine doniik ve gogiis hizasinda tutmasi hangi mesaji verir?

A) Soylediklerin beni rahatsiz etti.

B) Soylediklerin beni ¢ok Gzda.

C) Soylediklerini kabul ediyorum ama stphelerim var.
D) Soylediklerini asla kabul etmiyorum.

E) Soylediklerin beni ¢cok sevindirdi.
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3.1. SATISTA ETKILi VE GUZEL KONUSMANIN ONEMi
3.2. KONUSMA ORGANLARI

3.3. ISINMA EGZERSIZLERI

3.4. DOGRU NEFES ALMA EGZERSIZLERI

3.5. SES VE SESIN NiTELIKLERI

3.6. iYi BIR KONUSMA SESININ OZELLIKLERI

3.7. TELAFFUZUN GUZEL KONUSMA iCiN ONEMI
3.8. KONUSMADA iFADEYi GUCLENDIREN UNSURLAR
3.9. KONUSMA VE YAZI DiLi ARASINDAKI FARKLAR
3.10. BASARILI KONUSMACININ OZELLIKLERI

3.11. ETKIiLi KONUSMA iLKELERI

NELER OGRENECEKSINiz?

* Satista etkili ve glizel konusmanin 6nemini,

* Konusma icin 1sinma ve nefes egzersizlerinin nasil yapilacagini,

* Konusmada ifadeyi gliclendirmek icin nelere dikkat edilmesi gerektigini,
* Etkili konusma icin dikkat edilecek ilkeleri 6greneceksiniz.
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3. GUZEL KONUSMA

HaZ|rI|k Calismalarn
A

“Tatli dil, yilani deliginden ¢ikarir.” atasdziiniin anlamini sinifta arkadaslarinizla tartisiniz.

N |2

insanlar, sosyal bir diizen icerisinde birbirleri ile iletisim kurarak yasarlar. ihtiyag ve isteklerini kar-
silayabilmek icin iletisime gereksinim duyarlar. insanlar arasi iliskilerde giiler yiiz ve giizel konusma
cok onemlidir. Glizel konusma sayesinde hosgord, anlayis, saygl ve nezaket gibi temel erdemler 6ne
cikar.

isletmeler de kendilerini temsil eden insanlar araciligiyla miisterileriyle ve diger isletmelerle gesitli
iliskiler kurar. Bu iliskiler, dogrudan ya da dolayli yontemlerle yuratalar. Ahs ve satis islemleri sirasin-
da temsilci ve danismanlar misterileri ya da birbirleri ile gérismek durumundadir. Bu nedenle glizel
konusma, is hayatinda ve sosyal hayatta her zaman 6nemli bir unsur olmustur.

3.1. SATISTA ETKiLi VE GUZEL KONUSMANIN ONEMi

isletmeler, Giretmis olduklari mal ve hizmetleri misterilerinin begenisine sunarak satis yapmayi he-
defler. Satis yaparken isletmelerin ve satis danismanlarinin kullandiklari bircok yéntem vardir. Bir
satis isleminde bu yontemlerin birden fazlasi bir arada kullanilabilir ya da satis isleminin sartlarina
gore farkli yontem tercihi yapilabilir. Satis icin yapilan stratejik planlar ve satista kullanilacak teknik-
ler, etkili ve glizel konusma ile birlikte uygulandiginda basari saglar.

insanlar, yasamin iginde farkh rollerde ve gérevlerde bulunurlar. Bu gérevleri yerine getirirken de
“dil” denen sembolik isaret ve konusmalardan yararlanirlar. Satis da insanlarin karsilikli olarak ihti-
yaglarini karsilamalari ya da Uretilmis olani sunarak kazang saglamalari icin yapilan rutin islemlerden
biridir. Satisin dogasinda iletisim vardir. Dolayisiyla etkili ve glizel konusma, satis islemlerinin teme-
linde yer alan vazgecilmez bir unsurdur.

Gorsel 3.1: Konusma

Etkili ve giizel konusma, bilginin dogru bir sekilde aktarilmasini saglayan kiymetli bir unsurdur. in-
sanlar, konusma yetenekleri sayesinde istek ve ihtiyaclarini anlatabilme firsati bulmus, duygu ve
dusincelerini ifade edebilme olanagi yakalamislardir (Goérsel 3.1). Her ne kadar sézsiiz iletisim ile de
bilgi aktarimi saglaniyor olsa da musteri ile satis danismani karsi karsiya geldiginde ortaya konacak
etkili ve glizel konusma, satis isleminin basarisini arttiracaktir.



3.1.1. Etkili ve Giizel Konusma

Dil, bir toplumdaki insanlarin anlagsmasini saglayan temel aragtir. Konusma, birey ile gevresi arasin-
daki sozli iletisimin tamami olarak tanimlanabilir (Gorsel 3.2). Konusma, toplumlarin kilttr aktari-
minin gerceklesmesinde de kopri gorevi gormektedir. Her ulusun, her toplumun kendine ait bir dil
yapisi vardir.

Gorsel 3.2: Bireyin gevresiyle iletisimi

Tirk Cumhuriyetinin resmi dili Tirkgedir. Her Tiirk vatandasina diisen en dnemli gorev, Turkceyi dog-
ru ve diizglin kullanarak gelecek nesillere aktarmaktir. Bir toplumun dili o toplumun bagimsizliginin
sembolldir. Bu nedenle Tirkgeyi yabanci kelimelerden arindiriimis bicimde kullanmak gerekir.

Bilgi Kutusu
—

2019 yilinda yayinlanan bir habere gore diinyada 7111 farkh dil konusulmaktadir.
Kaynak: https://www.languagesoftheworld.info

N L2

insanlar giinliik hayatlarinda, is yasamlarinda, sosyal etkinliklerinde Tiirkceyi giizel kullanarak daha
anlasilir olabilirler. Etkili ve glizel konusma sayesinde kendisini daha kolay ifade edebilen bir birey,
cevresindeki insanlarin kendisini dogru anlamalarindan mutlu olur. Saghkli kurulamayan iletisim,
kisiler arasindaki birgok problemin temelini olusturmaktadir. Bu nedenle her zaman ve her yerde
glzel konusmaya dikkat edilmesi gerekir.

Etkinlik

Satis alaninda kullanilan yabanci kelimeleri tespit ederek yerine kullanabileceginiz Turkge kelimeleri

belirleyiniz. Sinifinizda “Yabanci Kelimeler Yerine Turkge Kelimeler” isimli bir pano hazirlayiniz.

https://www.timeturk.com 4
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3.1.2. Satista Etkili ve Giizel Konusma

Ulkemizin cesitli bolgelerinde séyleyis
(agiz) farklihklart bulunmaktadir. Yore-
den yoreye degisen bu soyleyisler Tark-
cenin zenginligini gdstermektedir. iyi bir
satis danismani; satis hizmeti sundugu
bolgenin soyleyis bicimlerini, agiz 6zel-
liklerini tam olarak bilmelidir. Bu bilgi,
satis danismanina misteriyi dogru anla-
ma olanagi sunar. Misterisinin istek ve
ihtiyaglarini dogru anlayan satis danis-
manlarinin basarisi her zaman daha yik-
sektir. Clnkd insanlar iletisim kurarken

Gorsel 3.3: Etkili konusma oncelikle anlasiimak isterler (Gorsel 3.3).

Musteri, bir isletmeye geldiginde ilk olarak magaza icinde hos bir gorsel sunum ve kendisine saygiyla
davranan, etkili konusma becerisine sahip bir satis danismani gérmek ister. Saygili bir satis danisma-
ninin gizel bir konusma ile etkileyemeyecegi misteri tipi yoktur. Satista basari saglayacak etkili ve
glzel konusmanin ise yeni baslayan bitin satis danismanlarina benimsetilmesi gerekmektedir. Bu
sebeple isletmeler, hizmet ici egitimlerle satis danismanlarini pek ¢cok yonden gelistirmek ister. Bu
egitimlerin biri de etkili konusma egitimidir.

Bir satis danismani, ¢ok yetenekli olsa da etkili ve glizel konusma becerisini gelistirmeden isinde
basarili olamaz.

Bu nedenle satis danismani, hitap ettigi misterinin dilini iyi bilmeli, soylediklerini dogru anlayabil-
melidir. Ayrica musteri ile karsilastigl andan satisi gerceklestirecegi ana kadar gilizel konusma ve etkili
anlatima 6zen gostermelidir.

Etkili ve glizel konusma yetenegine sahip bireyler, hitap ettikleri kisiler tarafindan “bilgili kisi” olarak
gorullrler. Etkili ve glizel konusan bir satis danismani; bilgi birikimi, hitabet gilicli ve anlatma kabi-
liyeti ile misterileri kolaylkla etkileyebilir. Satis danismani, musterilerin sorularina etkili ve giizel
cevaplar verebildigi stirece satisin yonetimini elinde tutacaktir. Boylelikle satis islemi musteri ve satis
danismani icin basaril bicimde sonlanacaktir.

% Etkinlik

Ogretmeninizin yardimiyla iki kisilik gruplar olusturunuz. Grubun bir tyesi satis danismani
olacaktir. Grubun diger Uyesi musteri rollinde olacaktir. Grup arkadasiniz ile bir dakikalik bir
satis senaryosu yaziniz. Etkili ve glizel konusma ¢alismalarini satis senaryonuzda uygulayiniz.
Ogretmeninize senaryoyu inceletiniz.



3.2. KONUSMA ORGANLARI

insanlarin dogustan gelen ve onlari diger canlilardan ayiran en 6nemli 6zelliklerinden biri konusabil-
me yetenegidir. Konusma islevi, bazi organlarin yardimiyla gercgeklestirilir. Konusma organlari asagi-
daki gibi siralanabilir:

e Diyafram * Dil

e Ses borusu e Kiiguk dil

e Ses telleri e Burun

e Girtlak e Disler

e Akciger e Sinir akisi ile beyin sistemi
e Damak

Konusma organlarinin her birinin ayri gérevi vardir. Tim organlarin islevini yerine getirmesi ile ko-
nusma gergeklesir. Sesin sekillenmesinde ise ses telleri, dil, dudak, cene kaslari ve akciger ana organ-
lardir. Bu organlarin islevini tam yapamamasi sesin siddetini, tinisini ve diizeyini etkiler. Sesin dogru
sekillenmesi ve giizel konusmanin saglanmasi icin bitln organlarin saglikh bicimde calisiyor olmasi
gerekir. Konusma organlarindan herhangi birinin islevini yerine dogru sekilde getirememesi halinde,
konusmada basit ya da ileri diizey bozukluklar yasanabilir. Ayrica tiim organlar saglikli olmasina rag-
men c¢ocukluktan gelen yanlis egitimler sebebiyle de konusma bozukluklari gérilebilmektedir. Bazi
konusma bozukluklari tedavi ile giderilebilmektedir. Bununla birlikte ses ve nefes egitim ¢alismalari,

konusmayi gelistiren faaliyetlerdir.

Konusma bir anlatim becerisidir. Bu becerinin gelisebilmesi icin bolca kitap okunmasi, konusulan
dilin dogru ve 6zenli kullaniimasi gerekir. Bir birey, dogru konusup konusmadigini anlamak igin ken-
dine “Konustuklarim anlasihyor mu?”, “Dislincelerimi dogru bigimde ifade edebiliyor muyum?”,
“Kelimeleri dogru telaffuz edebiliyor muyum?” ,“Soyleyis ya da dil kurallarina uygun davraniyor mu-
yum?” gibi sorular sormalidir.

Etkinlik

Satis ile ilgili bir konu belirleyiniz. Yazim kurallarina uyarak bu konuyla ilgili bir kompozisyon yaziniz.
Yazdiginiz kompozisyonu videoya kaydederek anlatiniz. Videoyu izlerken konustuklarinizin anlasilabilir-
ligini, kelimeleri nasil telaffuz ettiginizi kontrol ediniz. Hatali oldugunu diisiindtgiiniz yerleri diizelterek

tekrar video kaydediniz. Kendi kisisel degerlendirmenizi yaparak sinif arkadaslariniz ile paylasiniz.

Konusmanin anlamli olabilmesi ve diisiincelerin karsi tarafa dogru bicimde aktarilabilmesi icin 6nce-
likle etkili ve glizel konusma gerekmektedir.

Satis danismani, satis islemi sirasinda misteriyi rahatsiz etmeyecek bicimde, mesafeye uygun bir
konumda bulunarak gerekli jest ve mimikleri kullanmalidir. Bu sekilde davranilarak anlatiimak iste-
nen her tirll bilgi desteklenmis olur. Ayrica musterinin mahrem alani ihlal edilmedigi icin musteri
de rahat davranarak kendini daha iyi ifade edebilir. Boylece iletisim sorunsuz gerceklesmis ve satis
isleminin olumlu sonlandirilmasi icin bir asama daha gecilmis olur.
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’ Uygulama Faaliyeti
UYGULAMA NO 3.1
UYGULAMA ADI Konusma Organlari Afisi Uygulamasi
UYGULAMA SURESI 1 hafta
AMAC Konusma organlarinin ¢alisma seklini kavramak

ACIKLAMA: Bu uygulamada sizden konusma organlarinin viicuttaki yerlerini gosteren ve gorevlerini yazan

afis hazirlamaniz istenmektedir. Calismanizi asagidaki uygulama yonergesine dikkat ederek gerceklestiriniz.

Uygulama Yonergesi

1. A3 ebadindaki veya daha buyiik ebatlardaki kagit ya da karton tizerinde galisiniz.

00 N O 1 A W N

. Afis kagidina bir insan viicudu resmediniz.

. Resminizi, kullandiginiz afis kagidinin boyutuna orantili biyiklikte ¢iziniz.

. Afiste insan viicudu lzerinde konusma organlarinin yerlerini belirtiniz ve adlarini yaziniz.
. Afiste her bir konusma organinin gérev ve calisma seklini yaziniz.

. Konusma organlarini gériilmesi kolay netlik ve blyklikte isaretleyerek belirtiniz.

. Yazilari kolay okunabilir sadelik ve blylklukte yaziniz.

. Kesme, yapistirma gibi islemler yapacaksaniz is saghgi ve glvenligi tedbirlerine uyunuz.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde kitabin “Ekler” boliminde yer alan “Ek-3.1 Konusma

Organlari Afisi Uygulamasi Kontrol Listesi” kullanilacaktir.

3.3. ISINMA EGZERSIZLERI

Gorsel 3.4: Isinma egzersizleri

Her bir hecenin, her bir kelimenin agizdan
cikis bicimi farkhdir. Bazen tek bir harfin
yanlis sdylenmesi ile s6zcigiin anlami degi-
sebilmektedir. Bu sebeple etkili ve glizel bir
konusma yapabilmek icin bazi egzersizlerin
(ahstirmalarin) yapilmasi gerekmektedir.
Dogru konusma yapmak i¢in konusmaya
baslamadan Once yapilan her tirlG calis-
maya isinma alistirmalari denir.

Isinma ahlistirmalari, genellikle misteri ile
gorismeden Once satis danismaninin ken-
di kendine yapacagl calismalardir (Gorsel
3.4). Isinma alistirmalari, kullanilacak ke-
limelerin agizdan dogru ¢ikmasina yonelik
yapilir. Ahstirmanin en basinda dogru nefes
alma calismalari yapilir. Daha sonra nefesin
diyaframdan girtlaga, oradan da agiza geti-
rilmesiyle ses tonu ayarlanir.



Turkce cok zengin bir dildir. Bu zenginlik icerisinde es anlamli, yakin anlamli, es sesli sdzclkler kar-
simiza cikar. Ayrica bazi sdzclklerin telaffuzlar birbirine yakindir. Satis danismani, dilin bu zengin-
ligine hakim olmalidir. istenmeden de olsa yanlis yapilacak bir telaffuz, climlenin biitiin anlamini
ve konusmayi bozabilir. Ayrica basarili olmak isteyen satis danismani; Tiirkgenin zenginliklerinden
yararlanmali, zengin bir sozclk dagarcigina sahip olmalidir. Satis danismaninin sahip olacagi zengin
sozcik dagarcigl, onun iletisimini gliclendirecektir.

Satis danismani; iIsinma alistirmalarini ilk olarak yalniz basina, yiiksek sesle ¢alismali daha sonra ¢a-
lisma arkadaslarinin yaninda alistirma yapmalidir. Hatta kamera karsisinda alistirma yapan bir satis
danigsmani, daha sonra kendini izleyerek eksiklerini rahatlkla gorebilir. Eksik veya yanlis kullandigi
kelimeleri dlizeltebilir.

Etkinlik

Etkili ve glizel konusmanin is hayatindaki 6nemine dair sinif icinde arkadaslarinizla tartisiniz. Tartisma

sonunda, kendi kisisel degerlendirmenizi yaparak not aliniz ve sinif arkadaslariniz ile paylasiniz.

Etkinlik

Asagidaki tekerlemeyi sinif arkadaslariniza sdyleyiniz.
Sizin damda var bes boz basli bes boz 6rdek, bizim damda var bes boz basl bes boz 6rdek. Sizin dam-
daki bes boz basli bes boz 6rdek, bizim damdaki bes boz basli bes boz 6rdege “Siz de bizim gibi bes

boz bash bes boz 6rdeksiniz.” demis.

3.4. DOGRU NEFES ALMA EGZERSIZLERI

Guzel bir konusma yapabilmenin en temel unsuru nefesi kontrol etmektir. Nefes kontroll sayesinde
uzun konusmalar yapmak zorunda kalan bir satis danismani; yorulmadan, cimlelerini kesmek zo-
runda kalmadan hedefine ulasabilme firsati bulur. Konusma sirasinda nefes kontrolli yapamayan bir
satis danismaninin bazen sesi kesilir, bazen danisman nefes nefese kalabilir. isletmeyi temsil eden
bir satis danismanin misterinin karsisinda nefes kontroliinii yapamamasi, konusurken kizarmasi, an-
latmak istedigini anlatamamasi; satis icin basarisizlik getirebilir ve ayni zamanda misteri karsisinda
olumsuz izlenime neden olabilir.

Satis danismaninin etkili ve glizel konusma yapabilmesi igin ilk olarak nefes ¢alismalarini 6grenmesi
ve nefesini dogru kullanmasi gerekir (Gérsel 3.5). Nefes, burundan alinip agizdan verilmelidir. Ozel-
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likle uzun ciimleler kurulurken ya da uzun bir konusma yapilirken nefes nefese kalinmasi, istenen bir
durum degildir. Bu durum, misteriye satis danismaninin telasa kapildigi izlenimini verebilir. Nefesini
dogru kullanabilen bir satis danismani ise hicbir sorun yasamadan uzun konusmalari dogru bicimde
gerceklestirerek kendinden emin bir durus sergiler.

Dogru nefes alma calismalari asagidaki gibi yapilir:

e Cicek koklar gibi burundan nefes alinmalidir.
e Alinan dolu bir nefesin kesik kesik verilmesi gerekir.
* Nefes calismalari beser defa olmali ve daha sonra bu sayi arttiriimalidir.

¢ Alinan nefes, bir siire igeride tutulmali ve nefes alinan kadar siirede verilmelidir.

Gorsel 3.5: Dogru nefes alma

Etkinlik

Ogretmeninizin kontroliinde, biitiin sinifin katihmiyla nefes egzersizi uygulayiniz. Nefes egzersizini;

iki saniyede nefes alma, iki saniye nefesi tutma ve iki saniyede nefesi kesik kesik verme bigiminde

uygulayiniz.

Nefes ¢alismalarinin yani sira 6zellikle kelimelerin dogru séylenmesine yonelik tekrar calismalarinin
da yapilmasi gerekmektedir. Bu nedenle satis danismaninin satis islemine baslamadan énce (riin
ile ilgili bitiin bilgileri eksiksiz bicimde égrenmesi gerekir. Uriin anlatilirken ve misterinin sorulari
cevaplanirken kullanilabilecek olasi kelimeler Gzerinde de ¢alisiimalidir. Dogru kelimeler, dogru tani-
tim ve basarili bir satis saglarken yanlis kelimeler, genellikle Girlintin 6zelliklerinin tam anlatilmasina
engel olur ve satisin basarili olma ihtimalini disurr.

Bilgi Kutusu
—

Dogru nefes almak, kandaki oksijen miktarini arttirarak bagisikhgi giiglendirir.

» Kaynak: https://www.cnnturk.com L

N
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3.5. SES VE SESIN NIiTELIKLERI

Ses, girtlakta bulunan ses tellerinin birlesmesi ile olusan
titresimlerdir. Kaynagindan ¢ikarak etrafa yayilma niteligi-
ne sahiptir (Gérsel 3.6). insanlar arasi iletisime yon veren
ana unsurlardan birisi olma 6zelligini de tasimaktadir.

Ses, her zaman sabit bir ton ve netlikte ¢cikmaz. Konusma
organlarinin yapisina ve saglikli olup olmamasina gore de-
gisiklik gosterebilir. Ses diizeyinde meydana gelen dalga-
lanmalar, sesin kalitesini etkilemektedir.

Bilgi aktarimi yapilirken sesin belirli bir tonda ve netlik-
te ¢ctkmasi gerekir. Ayrica ses kisikhgl da dogru anlasiima-
yi engeller. Aktarilmak istenen bilginin tam iletilmesinin
onine gecebilir. Bireyin ya da satis danismaninin kendi
sesini cok iyi tanimasi, dogru iletisimi saglar ve satis ba-
sarisini arttirir.

Gorsel 3.6: Sesin niteligi

Bir satis danismani, etkili ve glizel konusma (zerine tim ¢alismalari yaptiginda satis basarisini art-
tirmaya yonelik birgcok zorlugu asmis olur. Ancak satis danismani, Griini anlatirken ya da sunum ya-
parken sesinin tonlamasina ve niteligine de dikkat etmelidir. Ses dalgalanmalari ve ses kisikliklarina
neden olabilecek ani bagirmalar ile ses tellerini incitecek davranislardan kaginmalidir. Clinki insan-
lar arasi iletisimde sozclikler kadar sozciklerin nasil sdylendigi de belirleyicidir. Satis danismaninin
sesindeki yumusaklik satis basarisini olumlu yonde etkiler. Yine satis danismaninin sesindeki sertlik,
cekingenlik, netlik gibi unsurlar da satis isleminin basarisini olumsuz etkileyecektir.

Her birey biricik ve tektir. Her musteri farkli bir diinyadir. Bu sebeple her musteri ayridir ve kendisi-
ne 6zel davranilmasini bekler. Satis danismani, misterisini iyi gdzlemleyerek ses tonunu ve sesinin

niteligini ayarlayabilmelidir.

Etkinlik

Ogretmeninizin gdzetiminde, “Ne ekersen onu bicersin.” ataséziinii farkli tonlamalarla sdyleyecek

yedi 6grenci belirleyiniz. Bu 6grencilerin her birine atasdziini farkli bir duyguyu yansitacak sekilde

tekrarlatiniz. Bu duygular;
* Sakinlik
* Mutluluk
* Huzdn
* Sinirlilik
* Kararlilik
* Korku

* Saskinlik
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3.6. iYi BIR KONUSMA SESININ OZELLIKLERI

Bir konusmanin iyi olarak nitelendirilebilmesi i¢cin o konusmanin dogru telaffuzla, dogru ses tonla-
masiyla ve dogru nefes teknigi ile desteklenmis olmasi gerekir. lyi bir konusma icin anlatiimak iste-
nen konuya uygun kelimelerin de secilmis olmasi gerekmektedir.

Gorsel 3.7: Konugma sesi

Iyi bir konusma sesi, miisteriyi rahatsiz etmeyecek ve rahat bir duyma saglayacak kadar yiiksek ton-
da, uyku getirmeyecek kadar akici, mirildanma gibi algilanmayacak kadar net olmahdir (Gorsel 3.7).
Ozellikle bir Griintin tanitimi yapilirken satis danismaninin ses tonu; misteriye sinirlilik, hiiziin, ka-
rarsizhk gibi olumsuz hisler yansitmamalidir. Satis danismaninin ses tonu net olmali, mUsteriye da-
nismanin kararhligini yansitmal ve misteride pozitif hisler uyandirmalidir.

Satis danismani; yaptigi iste basarili olmak istiyorsa hitap ettigi masteri kitlesinin egitim, kiltir, an-
lama ve algilama durumlarini analiz etmelidir. Hitap ettigi misteri kitlesinin 6zelliklerine uygun keli-
meler segmeli, kullandigi kelimeleri ifade ederken vurgu ve tonlamalari ayarlayabilmelidir.

iyi bir konusma her zaman satis ile sonlanmayabilir. Ancak satis danismani, iyi bir konusma ile miis-
terisinin aklinda yer eder ve o misteriye daha sonra satis yapabilmek icin kapi aralamis olur (Tablo
3.1). Misteri, satin alma islemini o anda yapmasa bile bir sonraki alisverisinde ilk basvuracagi yeri
artik biliyordur.

Bir satis danismani; satisa baslamadan dnce gerekli hazirliklari yapar, kendi durumunu gozlemlerse
satis aninda olusabilecek bazi aksakliklari en bastan gidermis olur. Bu sayede satis danismani hazir-
likli olacak ve ¢ikabilecek sorunlarin tstesinden rahatlikla gelebilecektir (Sekil 3.1).

Hazirhkli bir satis danismani, satis isleminde basarili olacak ve misterisinin isletmeden mutlu ayril-
masini saglayacaktir. Bireylerin yapacaklari her tirli is ve islemde sorumluluklarini eksiksiz yerine
getirmeleri; kendilerine, yakinlarina ve yasadiklari topluma fayda saglamaktadir.



Tablo 3.1. Etkili ve Giizel Konusma icin Dogru ve Yanlislar

Satis Danismanlarinin Etkili ve Gilizel Konusma

Yapabilmelerinde Belirleyici Olan Bazi Dogru ve Yanlislar

4 N\ )
Dogru Yanhs
. /. J
4 N )
Satis 6ncesi; sattig Grlin, Grlnin 6zellikleri, Gretici Yeterince arastirma yapmadan satisa balar
firma, Uretim yeri gibi bilgileri arastirir. ’
. /L J
4 N )
Sattigi Griin ile ilgili tam bilgi sahibidir. Sattigi Grlinle ilgili yeterince bilgiye sahip degildir.
. /L J/
4 N )
Satis 6ncesi ayna veya kamera karsisinda ses .
Ses ve tonlama calismalarina 6nem vermez.
ve tonlama ¢alismalari yapar.
. /L J
4 N )
Dogru nefes egitimleri alir ve alistirmalarini Nefes egzersizlerini yapmadigi icin
yapar. satis sirasinda nefes kontroll yapamaz durumdadir.
. J J
4 N )
Satis 6ncesinde durus, sosyal alan, jest ve mimik Durus, sosyal alan, jest ve mimik egitimlerine
egitimleri alir. Onem vermemistir.

. /L J
4 N )
Hitap ettigi cevrenin dil ve soyleyis farkhliklarini Hitap ettigi cevrenin dil ve soyleyis farkliliklar

arastirir. hakkinda yeterli bilgisi yoktur.
. /L J/
4 N )
: . Hitap ettigi cevrenin demografik yapisi hakkinda
Hitap ettigi cevrenin demografik yapisini arastirir. yeterli bilgisi yoktur,

. /L J
( \ ( . cwe . . . \
Hitap ettigi cevrenin kiltiir yapisini arastirir. Hitap ettlglf:t\gﬁir]ll)?llg(ililit;;z:ui's' hakkinda
. /L J/
4 N )
Hitap ettigi cevrenin sosyal yapisini arastirir. Hitap ettlgljsgﬁ?;,?é?:i);a;%iﬁls' hakkinda
. /L J
4 N )
Hitap ettigi cevrenin gelir diizeyi hakkinda Hitap ettigi cevrenin gelir diizeyi hakkinda

arastirma yapar. yeterli bilgiye sahip degildir.
. /L J/
4 N )
Satis sirasindaki etkili ve glizel konusmanin sonucu Satis sirasinda etkili ve glizel konusmanin gereklerini
etkileyeceginin farkindadir. yerine getiremez durumdadir.

. /L J/
= N )
lyi bir sesin ézelliklerini bildiginden tonlamalara ve Konusmasinda sesin 6zelliklerine dikkat etmedigi

duygulara dikkat etmektedir. icin duygu kontroli saglamakta zorlanir.

. J J
4 N )
Satis i§lemin.i.n olumlu veya qum§uz sonuglanmasi Her zaman etkili ve glizel konusma yapamayabilir.

L glizel konusmasini etkilemez. JAN )
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Etkinlik

Asagidaki ifadeleri okuyarak dogru olan gikisa ulaginiz.

Satis danismani
jest ve mimiklere

dikkat eder.
A
9,
7
%s
Satig danismani Satis danismani
ses tonu Urtin hakkinda
ayarlamasini yapar. arastirma yapar.
O A
28 9,
o s
Satis danismaninin
Satig danismani Satis danismani Satis danismani .
T - T dil kurallarini
konusma iade islemlerine bolgesini iyi . .
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1.Cikis 2.Cikis 3.Cikis 4.Cikis
’ Uygulama Faaliyeti
UYGULAMA NO 3.2
UYGULAMA ADI Musterilere Hitap Etme Uygulamasi
UYGULAMA SURESI 1 hafta
AMAC iyi bir konusma sesinin dzelliklerini kavramak

ACIKLAMA: Bu uygulamada sizden iyi bir konusma sesinin 6zelliklerine dikkat ederek musterilere hi-
taben konusma yapmaniz istenmektedir. Calismanizi asagidaki uygulama yonergesine dikkat ederek
gerceklestiriniz.

Uygulama Yonergesi

1. Misteriye tanitimi yapilacak bir Griin veya hizmet belirleyiniz.

2. Belirlediginiz triini/hizmeti tanitici bir metin hazirlayiniz.

3. Musterilere hitaben konusma yapmak icin metni kullanarak hazirlik yapiniz.

4. Sinifta arkadaslarinizin misteri olduklarini varsayarak konusmanizi yapiniz.

5. Konugmayi iyi bir konusma sesinin 6zelliklerine dikkat ederek yapiniz.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde kitabin “Ekler” bolimiinde yer alan “Ek-3.2 Misterilere

Hitap Etme Uygulamasi Kontrol Listesi” kullanilacaktr.



Bir satis danismani; satisa baslamadan once gerekli hazirliklari yapar, kendi durumunu gozlemlerse
satis aninda olusabilecek bazi aksakliklari en bastan gidermis olur. Bu sayede satis danismani hazir-
likli olacak ve cikabilecek sorunlarin Gstesinden rahatlikla gelebilecektir (Sekil 3.1).

Dogru Nefes lsinma Kendi Ses Kamera Video
Alma Cahismalari Ahstirmal Niteliklerini Karsisinda Uriin Kaydinin Etkili ve Giizel
sHrmatart Degerlendirme Anlatimi izlenmesi G
Tekrar Baga Doniis Konusmalarda
Takilma

Sekil 3.1: Konusma hazirhgi

Hazirlikh bir satis danismani, satis isleminde basarili olacak ve musterisinin isletmeden mutlu ayril-
masini saglayacaktir. Bireylerin yapacaklari her tirli is ve islemde sorumluluklarini eksiksiz yerine
getirmeleri; kendilerine, yakinlarina ve yasadiklari topluma fayda saglamaktadir.

Bilgi Kutusu
—
Perakende satis sektori ilkemizde ve diinya genelinde en blyik paya sahip sektorlerden biridir. 2021

yilinda perakende satis hacmi bir 6nceki yila %19.2 artis gdstermistir. Diinyada bir¢ok sektér daralma

yasarken perakende sektoriindeki artis devam etmistir.
[ Kaynak: https://data.tuik.gov.tr

N

Etkinlik

ilgi alaniniza giren bir is sektdriinii seciniz. Sekil 3.1’e gére bir konusma hazirhg yapiniz. Kendi ko-

nusmanizi yapiniz. Sekil 3.1’e gére konusmanizi degerlendiriniz. Eksiklik gérdiigiintiz takdirde basa

donerek hazirhk strecini tekrarlayiniz.
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3.7. TELAFFUZUN GUZEL KONUSMA iGiN ONEMI

Ses tellerinden gelen sesin ses organlari kullanilarak sekillendirilmesi ve ait oldugu dilin yapisina uy-
gun sekilde gikarilmasina telaffuz denir. Telaffuz kisaca, sdyleyis demektir. Telaffuzun bir diger adi ise
bogumlamadir. Ses organlari tarafindan sekillendirilip ¢ikarilan sesler, birleserek heceleri olusturur.
Hecelerin birlesmesi ile anlamli s6zciikler, sdzclklerin birlesmesiyle de ciimleler olusur.

Dogru bir telaffuz icin sdzclklerdeki her sesin dogru vurgulama ve tonlama ile eksiksiz bir sekilde
cikarilmasi gerekir. Dogru vurgulama ve tonlama, ses organlarinin dogru kullanilmasi ile saglanir.
Telaffuzu gergeklestiren organlar, hareketli ve hareketsiz organlar olarak iki gruba ayrilir. Hareketli
organlar; ¢ene, dudak, dil ve yumusak damaktir. Hareketli olmayan organlar ise dis, dis etleri ve
damakdr.

Konusma sirasinda cikarilacak sese gore; nefesi kontrol etmek, agiz acikligini ayarlamak, dudaklari
hareket ettirmek, dilin dis ve damakla olan temasini kontrol etmek gerekir. Boylece sesler agik ve net
sekilde gikarilir. Devaminda da heceler ve kelimeler dogru sekilde ifade edilebilir.

Satis faaliyeti, genis bir zaman dilimine yayllmaktadir. Bu siire icinde satis danismani, ortalama %75
oraninda dinleyici konumdadir ve olabildigince miisterinin konusmasina firsat verir. Dolayisiyla satis
danismaninin konusmak icin ¢cok az zamani kalir.
Satisin olumlu sonuglandirabilmesi icin bu kalan
zamanin etkili kullanilmasi gerekir. Bu noktada
satis danismani, Urin ve hizmetini dogru sekilde
anlatabilecegi ve musteriyi ikna edebilecegi en uy-
gun kelimeleri bularak dogru ciimleler kurmalidir.

Satis danismaninin kelimeleri dogru telaffuz etme-
si, sarf edilen ciimlelerle verilmek istenen mesajin
misteri tarafindan rahat ve dogru anlasilabilme-
sine yardimci olur. Bu sebeple satis danismaninin
satis iletisiminde ki telaffuzu, etkili konusma icin

Gorsel 3.8: Gizel konugma oldukga énemlidir (Gérsel 3.8).

Etkinlik

Satista sikca kullanilan on kelime belirleyiniz. Kelimeleri sirayla soyleyiniz. Bu sirada video kaydi aliniz.
Turk Dil Kurumuna ait “sozluk.gov.tr” internet adresinden Giincel Tiirkge Sozlik’e ulasarak tespit etti-
giniz kelimeleri tek tek aratiniz. Bu adreste kelimelerin s6zliik anlamlarinin yaninda sesli telaffuzlarina
da ulasabileceksiniz. Kelimelerin telaffuzlarini dinleyiniz. Kendi kamera kaydinizdaki telaffuzlarinizla
Glincel Turkge Sozluk telaffuzlarini karsilastiriniz. Kendi telaffuzlarinizdaki hatalari tespit edip diizelterek

tekrar kayit aliniz. Telaffuzun gilizel konusma igin dnemi arkadaslarinizla sinifta tartiginiz.




3.8. KONUSMADA iFADEYi GUCLENDIREN UNSURLAR

ifadeyi gliclendirmek; dogru telaffuzun yaninda dogru vurgu, tonlama, duraklama ve ulama ile ger-
ceklesir (Sekil 3.2). Konusma esnasinda gerekli yerde duraklanarak nefes diizeni saglanir. Bu unsur-
lardaki eksiklik ve yanhsliklar konusmanin anlasilmasini zorlastirir. Duydugunu anlamakta zorlanan
dinleyici de bir siire sonra anlama ¢abasindan uzaklasir. Bu, saglikli iletisimi engelleyen ve istenme-

yen bir durumdur.
D

Tonlama Durak Vurgulama
Sekil 3.2: Konusmada ifadeyi gliglendiren unsurlar

3.8.1. Tonlama

Kelime ve climlelerin tasidiklari duygu ve disiincelere gore bir sdylenis tarzlari vardir. Aktariimak
istenen duygu ve dislncenin gerekliligine gére soézciiklerin sdylenisinde seslerde inis cikislar ger-
ceklesir. Konusma sirasinda seste meydana gelen bu inis ¢ikislara tonlama denir. Seslerin gesitliligi
ve perdelenmedeki farkhliklar, konusmaya ezgi katan ve dinleyiciye duygu ve dislincelerin etkili bir
bicimde aktarilmasini saglayan unsurlardir.

Konusmadaki tonlama; duygulara, kisilige, yere ve dinleyicinin niteligine gore degisimler gosterir.
Heyecan, korku, telas, 6fke gibi durumlarda konusma hizi artar, ses tonu yiikselir ve ses tizlesir;
sevgi, Uzlintl, saygi gibi durumlarda konusma hizi azalir ve ses tonu algalir. Konusma esnasinda duy-
gulari ifade etmeye yonelik secilmis bir tonlama kullanilmadiginda konusmacinin dogal tonlamasi
ortaya c¢ikar. Konusma esnasinda surekli tiz ses tonu, algak ses tonu veya orta ses tonu kullanmak ko-
nusmayi monoton hale getirir. Bu durum bir siire sonra konusmaciyi yorar. Dinleyicinin anlatilanlari
anlamasi icin fazladan c¢aba sarf etmesini gerektirir. Sonug olarak konusma anlasilirhigini kaybeder.

Surekli ayni tonlama, yanlis tonlama, abartili tonlama; konusmanin ahengini bozar, anlam aktarimini
sinirlar, konusmayi inandiriciliktan ve dogalliktan uzaklastirir. Bu durumda konusmadan elde edilen
sonug beklenilen gibi olmaz. Tonlama konusunda olmasi gereken; gerekli yerde, abartili olmadan
duygu ve dislinceyi dogru aktaracak sekilde tonlama kullanmakdr.
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Etkinlik

Asagida gecen “evet” ve “hayir” sozclklerini kendilerinden sonra gelen ifadelerin anlam ve duygu

bltlunligu icinde sdylemeye calisiniz.

Evet, tabii ki dyle.

Evet, onayliyorum.

Evet, simdi anladim.

Evet, sonra ne oldu?

Evet, kalite fiyata gére daha 6nemli benim igin.
Evet, performans diyebiliriz.

Evet, daha nasil ifade edebilirim.

Hayir, dyle oldugunu zannetmiyorum.

Hayir, kabul edemeyecegim.

Hayir, kabul etmiyorum.

Hayir kabul edemem.

Hayir, buna izin vermiyorum.

Hayir, biitgeme gore fiyat dnemli benim igin.

Hayir, olur mu dyle sey?

3.8.2. Durak

Konusma sirasinda kelimeler arasinda anlamin gerekli kildigi ses kesintilerine durak denir. Hem ko-
nusurken hem de bir metin okurken konunun anlasilabilmesi ve nefessiz kalinmamasi icin konusma-
nin dogal yapisina bagli olarak gerekli yerlerde nefes alinir. Nefes alinan bu yerlere nefes ve durak
denir. Konusmanin bazi yerlerinde nefes almadan kisa duraklamalar yapilmasi da gerekebilir. Yapilan
bu kisa duraklamalar nefessiz durak olarak adlandirilir.

Konusurken yapilan duraklamalar, yazi dilinde noktalama isaretleriyle karsilanir. Bir metin okunur-
ken nokta(.), virgdl (,), noktali virgil (;) gibi noktalama isaretlerinin bulundugu yerler duraklama ve
nefes alma yerleridir. Ayrica nefes ve durak; paragraf aralarinda, konunun degistigi boliimlerde, soru
ve cevaplardan sonra, tirnak icindeki alinti sézlerden 6nce ve sonra, climleleri baglayan “ve” bagla-
cindan 6nce kullanilir.

Nefessiz durak ise genellikle uzun ciimlelerde 6zneden sonra, parantezlerden dnce ve sonra, ara
sozlerden 6nce ve sonra, climle basi edatlarindan sonra kullantlir.

Etkinlik

Asagida verilen metni duraklarina uygun sekilde sinifta sesli olarak okuyunuz.

Az 6nce bir reklam filmiizlediniz. Reklam o kadar etkileyiciydi ki reklamda izledikleriniz gercek hayattan
alinmis bir kesit gibiydi, verilmek istenen duygudan kagamazdiniz. Mesaji tam olarak vermis mi? Bence

evet. Sunu bilmelisiniz ki artik glinim{zde reklamlarda sadece Uriiniin 6zelliklerinin anlatilmasi yeterli

olmuyor. Tipki bir film gibi senaryosu olan bir hikdye anlatilmasi, daha c¢ok ilgi gériyor.
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3.8.3. Ulama

Bir kelimenin sonundaki tinstiz harfin ardindan gelen kelimenin basindaki Gnli harfle birlestirilerek
sdylenmesine ulama denir. Ornegin “aksam” sdzciigii, tek basina “ak—sam” seklinde hecelenirken bu
sozcligin ardindan Unliyle baslayan bir kelime geldiginde “ak-sa-mol-du” seklinde soylenir. Ulama
kural yazida gecerli degildir. Metin okurken ya da konusurken ulama yapilir. S6zciikler arasinda nok-
talama isaretinin oldugu yerlerde ulama yapilmaz. Ulama, konusmaya plrtzsizliik ve akicilik katar.
Kisinin rahat konusmasini saglar. Ulama yapilmadiginda okuma ya da konusma, kesik kesik olur ve

dinleyiciyi rahatsiz eder.

Etkinlik

istiklal Marsimizin ilk iki kitasinda ulama gergeklesen yerlerin altini ciziniz.

iSTIKLAL MARSI

Korkma, sénmez bu safaklarda ylzen al sancak;
Sénmeden yurdumun Ustiinde tiiten en son ocak.
O benim milletimin yildizidir, parlayacak;

0O benimdir, o benim milletimindir ancak.

Catma, kurban olayim ¢ehreni ey nazl hilal!
Kahraman irkima bir gil... ne bu siddet bu celal?
Sana olmaz dokulen kanlarimiz sonra helal,

Hakkidir, Hakk’a tapan, milletimin istiklal.

3.8.4. Vurgulama

Konusma ya da okuma esnasinda kelimeler-
deki bazi hecelerin kelimenin diger heceleri-
ne oranla baskil ifade edilmesine vurgu denir.
Turkcede vurgu cogu zaman kelimenin son
hecesindedir. Vurgu, konusmayr monoton ol-
maktan ¢ikararak anlatima duygu ve renk katar
(Gorsel 3.9). Anlatilanin kolay anlasilabilir hale
gelmesini saglayarak anlatima deger kazandi-
rir. Vurgu, dinleyici dikkatinin canh kalmasini
saglar. Dogru vurgu ile anlatilanlar dinleyicinin
ilgisini daha ¢ok ceker.

Vurgu sadece kelimelerde degil cimlelerde de
yapilir. Cimlede vurgulanmak istenen 6ge yar-
g1 bildiren sézclige yani yikleme yaklastirihr.

Gorsel 3.9: Vurgulama
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Etkinlik

Asagida verilen cimleyi her seferinde bliyik harflerle yazilmis kelimeleri vurgulayarak sinifta sesli

sekilde okuyunuz.

BEN size bu Urlni tavsiye ederim.
Ben SIZE bu iiriinii tavsiye ederim.
Ben size BU URUNU tavsiye ederim.
Ben size bu (iriinii TAVSIYE EDERIM.

) Uygulama Faaliyeti
UYGULAMA NO 3.3
UYGULAMA ADI istiklal Marsimizi Okuma Yarismasi
UYGULAMA SURESI 1 hafta
AMAC Telaffuz, tonlama, duraklama, ulama ve vurgulamayi kullanmak

ACIKLAMA: Bu uygulama ile sizden kelimeleri dogru telaffuz ederek; tonlamayi, duraklamayi, ulamayi
ve vurgulamayi dogru kullanarak sinifa hitaben siir olarak istiklal Marsimizi okumaniz istenmektedir.
Uygulamayi yaparken asagidaki yonergeleri takip ediniz.

Uygulama Yonergesi

1. istiklal Mars’’nin on kitasini bir kgida cikti aliniz.

2. istiklal Mars’’nda gecen kelimelerin dogru telaffuzlarini greniniz.

3. istiklal Marsi’nda tonlama, duraklama, ulama ve vurgulama yapilacak yerleri tespit ederek isa
retleyiniz.

4. En iyi sonucu elde edene kadar telaffuz, tonlama, duraklama, ulama ve vurgulamaya dikkat
ederek okuma alistirmasi yapiniz.

5. Okumanizi kamera kaydina aliniz, kaydi izleyerek eksiklerinizi tespit ediniz ve diizeltmek i¢in
calisiniz.

6. Sinifa hitaben siir olarak istiklal Mars’ni okuyunuz.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde kitabin “Ekler” béliimiinde yer alan “3.3 istiklal Marsimizi

Okuma Yarismasi Dereceli Puanlama Anahtari” kullanilacaktir.
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3.9. KONUSMA VE YAZI DiLi ARASINDAKi FARKLAR

insanlar kendilerini ifade edebilmek, iletisimi ilerletmek, déniit alabilmek gibi amaglarla farkli dilsel yéntemler
kullanirlar. Ornegin seminer, konferans vermek, mektup yollamak vb. (Gérsel 3.10). Bu yéntemleri de konusma
dili ve yazi dili ile gergeklestirebilirler. Konusma dili, insanlarin sesli bir sekilde kelimeleri kullanmasidir. Yazi dili
ise noktalama vb. kurallara uyularak, bir kagit veya dijital aragla duygu ve dlstincelerin yazilarak aktariimasidir.
Bu iki iletisim yonteminin birbirinden farklilklari vardir. Konusma dili ile yazi dili arasindaki temel farkhhklar
sunlardir:
e Yazi dilinde noktalama isaretleri kullanilmak zorundadir. Fakat konusma dilinde noktalama isaretleri
kullaniimaz.
e Yazi dili giinliik hayatta farklilik gdstermez. Fakat konusma dili ginliik hayatta farkllik gosterebilir.
e Yazi dili resmidir, dilin resmi olarak kullanildigi Gilkede ya da bdlgenin tamaminda ortak kullanim s6z
konusudur. Fakat konusma dili dogaldir, ortak dilin kullanildig (ilke ya da bolge icinde farkl kesimlerde

anlasilmayi engellemeyecek telaffuz farkhliklari ile kullanilabilir.

Gorsel 3.10: Konusma dili

Etkinlik

Yazili ve so6zIlG anlatimini yapacaginiz bir konu belirleyiniz. Belirlediginiz konuyla ilgili bilgi edininiz.
Edindiginiz bilgiler dahilinde konuyu anlatiniz ve kamera kaydi aliniz. Daha sonra ayni konuyu anlatan
kisa bir yazi yaziniz. Kamera kaydindaki anlatiminizla yazinizi karsilagtiriniz. Konunun aktariminda

konusma diliniz ile yazi diliniz arasindaki farklari tespit ederek asagidaki alana yaziniz.

...................................................................................................................................................

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

...................................................................................................................................................

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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) Uygulama Faaliyeti

UYGULAMA NO 34

UYGULAMA ADI Atatlirk’iin Genglige Hitabesi’ni Okuma Yarismasi
UYGULAMA SURESI 1 hafta

AMAC Telaffuz, tonlama, duraklama, ulama ve vurguyu kullanmak

ACIKLAMA: Bu uygulama ile sizden kelimeleri dogru telaffuz ederek, tonlamayi, duraklamayi, ulamayi
ve vurgulamayi dogru kullanarak sinifa hitaben ezberden Atatiirk’iin Genglige Hitabesi’ni okumaniz
istenmektedir. Uygulamayi yaparken asagidaki yonergeleri takip ediniz.

Uygulama Yonergesi
1. Atatirk’iin Genglige Hitabesi

"ni bir kagida cikti aliniz.

2. Genglige Hitabe’de gecen kelimelerin dogru telaffuzlarini 6greniniz.

3. Genglige Hitabe’de tonlama,

isaretleyiniz.

duraklama, ulama ve vurgulama yapilacak yerleri tespit ederek

4. Telaffuz, tonlama, duraklama, ulama ve vurgulamaya dikkat ederek Genglige Hitabe'yi ezber-

leyiniz.

5. En iyi sonucu elde edene kadar telaffuz, tonlama, duraklama, ulama ve vurgulamaya dikkat

ederek okuma alistirmasi yapiniz.

6. Okumanizi kamera kaydina aliniz, izleyerek eksiklerinizi tespit ediniz ve dlizeltmek igin ¢alisiniz.

7. Atatlrk’un Genglige Hitabesi’ni sinifta ezbere okuyunuz.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde kitabin “Ekler” béliminde yer alan “3.4 Atatlrk’in

Genglige Hitabesi’ni Okuma Yarismasi

Dereceli Puanlama Anahtari” kullanilacaktr.

3.10. BASARILI KONUSMACININ OZELLIKLERI
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Gorsel 3.11: Konusma 6ncesi hazirhk

Etkili konusmak, insanlara her zaman kolaylik saglar.
Duygu ve duslncelerini gerektigi sekilde aktaran
kisiler, iletisimlerinde kolaylikla dont alabilir. Bu se-
beple etkin konusma konusunda kisiler kendilerini
gelistirmelidir. Basarili konusmacilari takip etmek,
onlarin etkili konusma igin yaptiklarini tespit etmek
ve uygulamak da etkili konusma cabasinda basariyi
destekleyecektir (Gorsel 3.11).



Basarili konusmacinin temel 6zellikleri sunlardir:

Konusma o6ncesi hazirlik yapar.

Hedef gruba uygun bir dil kullanir.

Konugurken dig gériintsiine dikkat eder.

Konusma yaptigi hedef grupla géz temasi kurmaya 6zen goésterir.
Beden dilini dogru kullanir.

Konugma stiresini etkili kullanir.

Anlatacagi konu ile ilgili bilgilere hakimdir.

Konusmayi olumlu etkileyen etkenler sunlardir:

Kendini ifade etme becerisine sahip olmak

Etkili bir sekilde dinlemek

Go6z temasi kurmaya 6zen gostermek

Dinleyicilerle empati kurmak

Konusma 6ncesinde hazirlik yapmak

Dinleyicilerden gelen dénitlere uygun hitap edebilmek
Ses unsurlarina dikkat etmek

Dig gorunumiine dikkat etmek

Konusmayi olumsuz etkileyen etkenler ise sunlardir:

N

Konusmacinin kelime haznesinin yetersiz olmasi

Yanlhs soyleyis (telaffuz) kullaniimasi

Gereksiz yere yabanci kelime kullaniimasi

Bolgesel agizlarin konusmaya etkisi

Dil ile ilgili bilgi eksikligi

Konugsmanin gereksiz yere uzatilmasi

Asalak kelime (sey, yani gibi gereksiz kullanilan sézctikler) kullaniimasi
Asalak seslerin (eee, iii vb.) kullanilmasi

Anlami bilinmeyen kelimelerin kullaniimasi

Bilgi Kutusu
—

. Bir insanin ginindn Ggte ikisi, iletisim temelli etkinliklerle gegcmektedir.
. Insanlar; sevgi/sefkat ya da ilgi gdstermek, tesekkiir ya da takdir etmek icin veya sosyal ritiieller

(adetler) geregi iletisimi baslatabilir.
Kaynak: https://dergipark.org.tr
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3.11. ETKiLi KONUSMA ILKELERI

Konusurken insanlarla daha iyi anlasmak, diistinceleri kolaylikla
anlatmak, insanlari etkilemek ve ikna etmek igin sozclikleri se-
¢ip duzenleyerek yapilan konusma tarzina etkili konugsma den-
mektedir (Gérsel 3.12). insanlar ile iletisimin olumlu yénde iler-
leyebilmesi icin etkili konusma, belirleyici bir rol oynamaktadir.
Bir konusmaci; iletisim sirasinda ses tonunu, konusma hizini ve
kelimelerini karsidaki kisiye gore ne kadar ayarlayabilirse konus-
masinda o kadar etkili ve basarili olacaktir. Bu sebeple konusma
konusunda gelismek ve etkin bir hale gelmek, is yasamini ve sos-

Gorsel 3.12: Etkili k
orse Il konusma yal yasami kolaylastiracaktir.

Etkinlik

Asagida verilen konusma metninde konusmayi olumsuz hale getiren unsurlari tespit ederek konusmayi

olumlu héale getirecek unsurlari asagida verilen alana yaziniz.

Satis danismani: Merhaba. Hos geldiniz. Oncelikle markamizi segtiginiz icin ¢ok tesekkiir ederiz.
Bize bir spor araba almak istediginizi sdylemistiniz. Biz de bu dogrultuda size portféyimizdeki spor
arabalarimizi gosterecegiz. Gormis oldugunuz “X” marka mavi spor araba kesinlikle sizin tercih ede-

bileceginiz konforda...
Miisteri: Himm! Fakat fiyati biraz pahal.

Satis danigmani: Bence fiyatina dikkat etmemelisiniz. Suna odaklanmanizi istiyorum. Pahali oldugunu

diisindlgiiniz bu spor arabayi satin aldiginizda esinizin ne kadar mutlu olacagina odaklanin.

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Bilgi Kutusu
——

Etkili ve ikna edici konusma sanatlari; Bati"da Eski Yunan retorigine dayanan “retorik sanati” ile Dogu’da

islami ilimlerin kelam ekoliine dayanan “belagat sanati” ile adlandirilir.

» Kaynak: https://dergipark.org.tr R

106

N



insanlarla etkilesim ve siirekli iletisim halinde olunan satis mesleginde etkili konusmak, satista ba-
sarlyl ve misterilerin ihtiyaglarina en uygun riinii sunmayi kolaylastirmaktadir. Ornegin kararsiz ve
ne istedigini bilmeyen musteriyle karsilasildiginda musterinin ihtiyacina yonelik “nerede kullanmayi
planliyorsunuz?”, “hangi rengi tercih edersiniz?”, “Grinln 6zelliklerini katolog halinde size sunabili-
riz” gibi etkili ve acik ifadeler kullanmak satis iletisimini etkili hale getirecektir. Bu sebeple satis da-
nismani olmayi tercih etmis kisilerin etkili konusmaya ¢abalamalari gerekmektedir. Etkili konusmayi
saglayacak olan unsurlar Gizerinde ¢alismalar yapmak fayda saglayacaktir (Sekil 3.3).

Aciklik, Dogallik
inandinalik, ilginglik
Konugsmacinin Bilgi Donanimi
On Calisma, Yontem ve Plan

Etkili Konusma
Konusmayi Destekleyen Yardimci Unsurlar

Uslup
Dinleyicinin Taninmasi

@ Konu Bitinliigii

Sekil 3.3: Etkili konusma unsurlari

3.11.1. Agikhik, Dogallik

iletisimin temel amaglarindan biri de agikliktir. Clinkii alici tarafa iletiimesi gerekenler, acik bir sekil-
de ifade edilirse daha iyi anlasilir. Ag¢ik mesaj, alicinin iletisim seviyesine uygun, anlasilabilecek agik-
likta gonderilen mesajdir. Konusurken mecaz ifadelere yogun bir sekilde yer vermek, meslek jargonu
ile konusmak veya gereginden uzun cimleler kurmak acgikhgi engeller. Bu sebeple anlatilmak iste-
neni basit ve anlasilir bir sekilde iletmek 6nemlidir. Acik bir anlatimda yaygin olarak kullanilmayan
sdzlere, edebi sanat unsurlarina yer verilmez. Ornegin “Bu iiriindeki envanterimiz azaldi. Bu sebeple
size Girlin sunamiyoruz.” demek yerine “Uriinimiiz stoklarda kalmadi. Baska magazalardan bakalim.”
demek daha anlasilir ve acik olacaktr.

iletisimde dnemli olan diger unsur da samimiyettir. Samimiyetsiz bir anlatimin nitelikli olmasi bekle-
nemez. Ornegin misteriye yonelik abartili ifadelerin kullanilmasi samimiyetsizligi artirir. Bu durum
da iletisimin basarisizligina sebep olur. Samimi ve dogal bir anlatim; dinleyicinin anlaticiya pozitif
bakmasini, mesajlari alma konusunda istekli davranmasini saglamaktadir (Gorsel 3.13). Dogal bir
anlatimin hedeflendigi konusmada abartidan uzak ifadelere yer verilmelidir. Dogalligin oldugu bir
iletisimde konunun anlasilir hale gelmesi de kolaylasir.
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Gorsel 3.13: Olumlu iletisim ortami

3.11.2. inandinicilik ve ilginglik

Anlatici; anlatacagi konuyu belirli bir mantik cergevesinde, somut 6rneklerle destekleyerek anlatma-
lidir. Dinleyiciler kendilerine gelen mesajlari mantikl, gercek ya da kanitlanabilir olmasi durumunda
kabul edecektir. Bununla birlikte anlatimin ¢ekici hale gelmesi agisindan farkl diisiinceler veya 6r-
neklerle desteklenmesi, anlatimi daha etkin kilacaktir. Ornegin satis danismaninin kazak alacak bir
miusteriye kazagin cekebilme ihtimaline karsi “Yapilan testler kazagin cekmeyeceginin garantisini
vermektedir.”, “Markamiz, Urlinle ilgili yasayacaginiz bir sorunda musterilerimize ¢6zim sunmaya
o0zen gostermektedir.” gibi ifadeler kullanmak inandiricilig artiracaktir. Konusurken ilging 6rnekler
vermek satisi destekleyecektir.

3.11.3. Konusmacinin Bilgi Donanimi

iletisimde kaynak roliine sahip olan anlaticinin bilgi diizeyi, donanimi, yeterlilikleri; alici gruplarin
mesajl dikkate almasinda buylk bir 6neme sahiptir. Dinleyiciler, anlaticinin bilgi diizeyine glvenir-
lerse anlatilanlari dinlemeye deger bulurlar ve yorumlayarak geri bildirimlerini cogaltirlar. Bu durum,
iletisimin saglikli ilerlemesini destekler. Bu sebeple konusmaci, bilgili ve donanimli oldugu konularda
konusmali eksik oldugu konularda ise kendini bilgili ve donanimli hale getirmelidir. Satis danisma-
ni, spor ayakkabi almak isteyen bir misterisine sadece spor ayakkabilarini sunarsa yeterince bilgili
gorinmez. Fakat misterinin kullanacagi yere gore (ylrlys, kosu, vb.) spor ayakkabilarini ayri ayri
anlatip detaylarini misteriye iletirse bilgi ve donanimiyla misteri tarafindan dikkatle dinlenecektir.

3.11.4. On Calisma, Yontem ve Plan

Herhangi bir ortamda bir konusma gerceklestirmeden 6nce, etkili bir anlatim gergeklestirmek icin
hedef kitle (alici grup), anlatilacak konu, anlatimin yapilacagi ortam, konunun icerigi, zamanlama ve



anlatim sirasinda kullanilacak materyaller gibi hususlarda bir calisma yapilmali ve sirec etkili bir se-
kilde planlanmalidir. Planli bir iletisimde aliciya hangi konularin nasil anlatilacagi bilinir ve bu sayede
kaynak kisi; bilingli, amacina uygun bir konusma gerceklestirir. Anlatim sirasinda hangi anlatim yon-
temlerinin uygulanacagi, anlatimdan 6nce adim adim belirlenmelidir. Gorsel 6gelere yer verilecek
dakikanin belirlenmesi, tartisma ya da soru cevap yontemi uygulanacak bolimin tespit edilmesi gibi
hazirliklar; konusmaciyi da rahatlatacaktr.

Anlatim gerceklestirilmeden énce mutlaka bir 6n galisma yapilmali, hangi yontemlerin uygulanacagi
ile ilgili bir planlama gerceklestirilmelidir. Ornegin on dakikalik bir sunumun ilk iki dakikasi tanisma,
icerik sunma; bes dakikasi konularin anlatimi, gorsellerin sunumu; son (g dakika soru cevap gibi
planlamalar yapilabilir.

3.11.5. Konusmayi Destekleyen Yardimci Unsurlar

Konusmanin yalin bir anlatimla ilerlemesi her zaman yeterli olmaz. Bu sebeple destekleyici unsurlara
yer vermek iletisimi kuvvetlendirecektir. Konusmada 6rneklere yer verilmesi, gorsellerin ve videola-
rin kullanilmasi, sunumlardan faydalanilmasi anlatimi agik hale getirip somutlastiracaktir. Bir konus-
manin bu yardimci unsurlarla somutlastirilmasi, o konusmanin da anlasilir olmasini saglayacaktir. Bu
durumda dondt alinmasi ihtimali artar (Gorsel 3.14). Dinleyicilerden donit almak iletisimin basaril
oldugunu gostereceginden konusmaci daha da iyi bir performans sergiler. Bu sebeple konusmaci,
konusma 6ncesi yapacagi hazirliklarda yardimci unsurlari planlamalidir.

Gorsel 3.14: Geri bildirimi olan iletisim
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3.11.6. Uslup

Uslup; duygu veya diisiincelerin sdylenmesi bicimi, sekli veya tarzidir. Bir konusmanin nasil ilerle-
yecegini temelde etkileyen faktorler arasinda Gslup yer almaktadir. Anlatici, anlatmak istediklerini
konuya uygun kelime ve ifadelerle hedef kitlenin 6zelliklerini de géz 6niine alarak aktarmalidir. An-
latimda yanlis ifadelere yer vermek, konuyu esasindan uzaklastirir ve alici grup tarafinda olumsuz
yargilar olusturabilir. Bu nedenle anlatimdaki ifadelerin seciminde dikkatli olunmalidir.

Etkinlik

“Yanlis Gslup dogru soziin celladidir.” Sézliyle anlatilmak istenenleri bir kompozisyon olarak asagidaki

bosluga yaziniz ve sinif arkadaglariniza vurgu, tonlama kurallarina uygun sekilde okuyunuz.

...................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................

3.11.7. Dinleyicinin Taninmasi

Konusmanin istenilen nitelikte olabilmesi icin dinleyicilerin taninmasi, belirleyici bir role sahiptir.
Konusmacinin hedef dinleyici grubunu tanimasi; yontem ve tekniklerin belirlenmesinde, 6n hazir-
liklarin yapilmasinda destekleyici olacaktir. Bu sebeple konusmaci, hedef dinleyici grubu tanimaya
yonelik calismalar yapmalidir.

3.11.8. Konu Butinliigi

Konusmaci, cimlelerini tutarl bir kurgu ile siralamali ve hedef grubun neden sonug iliskisi kurmasi-
ni saglamalidir. Bununla birlikte anlatimin kendi igcinde bitlnlik barindirmasi, alicilarin anlaimdan
kopmamasini destekler. Duygu ve dislnceler; konunun ana fikrinden uzaklasilmadan, uygun érnek-
ler ve gorsel materyallerle desteklenerek, hedef kitlenin agik bir sekilde anlayip yorumlayabilecegi
butlnlikte aktariimalidir.
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Uygulama Faaliyeti

UYGULAMA NO 35

UYGULAMA ADI Etkili Konusma Uygulamasi

UYGULAMA SURESI 1 hafta

AMAC Etkili konusma ilkelerini konusmada kullanmak

ACIKLAMA: Bu uygulama ile sizden etkili konusma ilkelerine dikkat ederek sinifa hitaben konusma yap-

maniz istenmektedir. Uygulamayi yaparken asagidaki yonergeleri takip ediniz.

Uygulama Yonergesi

1.

N o b WN

Bir konu belirleyiniz.

. Belirlediginiz konuda bir konusma metni hazirlayiniz.

. Konusma metninizi bes dakikayl gegmeyecek sekilde hazirlayiniz.

. Konugmanizi etkili konusma ilkelerine uygun sekilde hazirlayiniz.

. Konusma metni ve planinizi konusmadan dnce 6gretmeninize teslim ediniz.
. Hazirladiginiz konusmayi sinifa hitaben yapiniz.

. Konugsmanizi etkili konusma ilkelerine uygun sekilde yapiniz.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde kitabin “Ekler” bélimiinde yer alan “3.5 Etkili Konusma

Uygulamasi Kontrol Listesi” kullanilacaktir.
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Olgme ve Degerlendirme

A) Asagidaki ifadelerin basindaki bosluga ifadeler dogru ise “D”, yanlis ise “Y” yaziniz.

Kamera karsisinda konusma egzersizlerinin yapilmasi, satis danismanina hatalarini gérme firsati sunar.
insanlar arasindaki anlasmazliklarin temel nedeni, giizel ve dogru konusulamamasidir.

Satis danismani, 1sinma alistirmalarini satis islemi sirasinda yapmalidir.

Bir satis danismani, yasadigi yorenin agiz ve konusma o6zelliklerini iyi bilmelidir.

Satis danismani, hizli satis yapabilmek icin nefes almadan hizlica konusmalidir.

Konusma esnasinda seste meydana gelen algalip yikselmelere ulama denir.

Yazi ve konusma dili, o dilin kullanildigi bélgede ortaktir ve degismez.

)
)
)
)
)
)
)
)

Satis danismani musterisi ile iyi anlasabilmek icin musterisine olabildigince yakin olmalidir.

X NV R WDNRE

) Satis danismani misterisinden gelen higbir soruyu gecistirmemelidir.

) Konusmanin istenilen dizeyde gergeklesmesinde dinleyicilerin taninlanmasi 6nemlidir.

—~ o~~~ e~~~ e~~~

[
= o

) Konusmanin nasil ilerleyecegiyle ilgili konusmacinin Gslubunun belirleyici bir etkisi yoktur.

B) Asagidaki climlelerde bos birakilan yerleri dogru ve anlaml bicimde tamamlayiniz.

12. Bir toplumun anlagmasini saglayan en temel unsur, .......cccoevveevennineceneinnen. ogesidir.
13. Bir satis danismani, konusurken VUrgu Ve ..........cccccevereeeeecvennnns gibi unsurlara dikkat etmelidir.
14. Konusmaya baslamadan dnce yapilan her tirll ¢alisma, ......ccevvveeeveeeeeeceeseee e olarak adlandirilir.

15. Sozcliklerin ses organlari kullanilarak ait olduklari dilin yapisina uygun sekilde sdylenmesine

lemek ve ikna edebilmek igin yapilan planli konugsmalara ......cccccoeeoenineenene. denir.

17.Yazi dilinde ....cvvveeeeeceeeeee e kullanmak zorunluyken, konusma dilinde kullaniimaz.

C) Asagidaki sorularin dogru cevabini isaretleyiniz.

18. Asagidakilerden hangisi konusma organlarindan biri degildir?

A) Burun

B) Damak
C) Dil

D) Diyafram
E) Kalp



19. Satis danismaninin yapmasi gerekenlerle ilgili agagida verilen bilgilerden hangisi dogrudur?

A) Sabit bir ses tonu kullanmalidir.

B) Hizli konusmalidir.

C) Satis sirasinda ses alisirmasi yapmalidir.
D) Cok yavas konusmalidir.

E) Hitap ettigi musterilerin dil 6zelliklerini bilmelidir.

20. Asagida verilen bilgilerden hangisi yanhgtir?

A) Etkili bir konusma, satis isleminde basari saglar.

B) Satis danismani ¢ok kisa ve az konusmalidir.

C) Nefes kontrolu sayesinde kesintisiz konusma yapilabilir.

D) Satis danismani, konusma yaparken vurgu ve tonlamalara dikkat etmelidir.

E) Satis danismani, Tirkgeyi dogru ve etkin kullanmalidir.

21. Asagida verilen bilgilerden hangisi yanhgtir?

A) Konusma bir anlatim becerisidir.

B) Dogru bilgiler ancak dogru anlatimla iletilir.

C) Dogru nefes, agizdan alinir ve burundan verilir.

D) Satis danismani, konusurken tslubuna dikkat etmelidir.

E) Satis danismani, misteriyi rahatsiz etmeyecek mesafede durmalidir.

22. Konusulan dilin yapisina uygun sekilde kelimelerin ifade edilmesine ne ad verilir?

A) Duraklama
B) Telaffuz

C) Tonlama
D) Ulama

E) Vurgulama
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23. Asagidakilerden hangisi basarili bir konusmacinin 6zelliklerinden biri degildir?

A) Konusmaya 6nceden hazirlanir.

B) Dinleyicilerin anlayabilecekleri sadelikte bir dil kullanir.

C) Dinleyici karsisinda dis goriinisline 6zen gosterir.

D) Dinleyiciler arasindan bir kisi belirleyerek onunla goz temasi kurar.
E) iletisime uygun beden dili kullanir.

24. Asagidakilerden hangisi konusmayi bozan etkenlerden biri degildir?

A) Yabanci kelimelerin gereksiz kullaniimasi

B) Konusmanin gereksiz uzatilmasi

C) Alicinin 6zelliklerinin dikkate alinmasi

D) Konusmacinin kelime haznesinin yetersiz olmasi

E) Asalak kelimelerin kullaniimasi

25. Konusma sirasinda mesajin anlasilir bir sekilde aliciya yollanmasi, hangi etkili konusma ilkesi ile iligkilidir?

A) Aciklik, dogallik
B) inandiricilik

C) ilginglik

D) On calisma, plan

E) Konu butunlGgi

26. Asagidakilerden hangisi basarili bir konusmacinin 6zelliklerinden degildir?

A) Konusma 6ncesinde hazirlik yapar.

B) Dinleyici kitleye uygun bir dil kullanir.

C) Konusma sirecini stirekli kontrol altinda tutar.
D) Hedef kitleyle goz temasi kurar.

E) Beden dilini dogru kullanir.



27.

28.

29.

30.

Konusma sirasinda kelimeler arasinda anlamin gerekli kildig1 ses kesintileri, asagidakilerden hangisiile

tanimlanabilir?

A) Durak
B) Tonlama
C) Ulama
D) Uslup
E) Vurgu

Aktarilmak istenen duygu ve diisiincenin gerekliligine gore sézciiklerin sdylenisinde seslerde yapilan inig

¢ikislar, asagidakilerden hangisi ile tanimlanabilir?

A) Durak
B) Tonlama
C) Ulama
D) Uslup
E) Vurgu

Ses tellerinden gelen sesin ses organlari kullanilarak sekillendirilmesi ve ait oldugu dilin yapisina uygun

sekilde cikarilmasi asagidakilerden hangisi ile tanimlanabilir?

A) Durak
B) Telaffuz
C) Tonlama
D) Ulama
E) Uslup

Asagidakilerden hangisi satisa hazirlik siireci unsurlarindan biri degildir?

A) Dogru nefes alma ¢alismalari
B) Isinma alistirmalari

C) iade alma calismalari

D) Kamera onlinde Urlin anlatma

E) Video kaydini izleme
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31. Asagidaki ifadelerden hangisi yanlighr?

A) Satis danismani her zaman hazirhkhdir.

B) Satis danismani Grin ile ilgili her tirlu bilgiye sahiptir.

C) Satis danismani hitap ettigi boélgenin konusma 6zelliklerini bilir.

D) Satis danismani glizel konusmadan ziyade satisin sonucuna odaklidir.

E) Satis danismani konusma ve Uslubuna dikkat eder.

32. Asagidakilerden hangisi sesin sekillenmesindeki ana organlardandir?

A) Burun
B) Diyafram
C) Girtlak
D) Kuiguik dil
E) Ses telleri

33. Asagidaki ifadelerden hangisi yanlishr?

A) Ulama yazida gegerli degildir.

B) Yazidaki noktalamalar durak yerleridir.

C) Abartil tonlama konusma ahengini bozar.

D) Siirekli ayni tonlama konusmada istikrari saglar.

E) Tirkge’de vurgu genelde son hecededir.

116



. OGRENME BIRIMI

KONULAR
4.1. ETKiLi SUNUM HAZIRLIKLARI
4.2. ETKILI BIR SUNUM iCiN YAPILMASI GEREKENLER

NELER OGRENECEKSINiz?

* Sunum ile ilgili kavramlari,

* Sunum hazirlarken nelere dikkat edilecegini,

* Etkili bir sunum icin s6z, ses ve vucut dilinin nasil kullanilacagini
ogreneceksiniz.




4. Ogrenme Birimi

N

4. SUNUM

Hazirhik Calismalan

1. Sizce etkili bir sunumun 6zellikleri nelerdir? Duslncelerinizi siniftaki arkadaslarinizla paylasiniz.

2. Bir sirkette satis sorumlusu olsaydiniz musterilerinize tGriin sunumu hazirlarken nelere dikkat

Y ederdiniz? Sinifta arkadaslarinizla tartisiniz.

N |2

Belirli bir konuda dinleyici kitlenin bilgilendirilmesi amaciyla yapilan bilgi aktarma isine sunum de-
nir. Sunum, egitim hayatinin ve is hayatinin vazgegilmez bir unsuru haline gelmistir. Bir konuda bil-
gi vermek, agiklama yapmak, iirlin veya hizmetlerin taniimini yapmak igin sunum yapilir. Sunumu
yapan kisiye sunucu denir. Sunucunun sunum yaparken kullandigi yazi, resim, grafik, ses, video vb.
ogelerden olusan yardimci materyallere sunu denir. Sununun olusturulmasinda ¢esitli sunu prog-
ramlarindan yararlanilir.

Sunucu, sunumunu yaparken cesitli yontemler kullanabilir. Bu yontemler; anlatim, demonstrasyon
[(demonstirasyon) gosterim], sununun -tepegdz, projeksiyon, etkilesimli tahta vb. cihazlar ile- yan-
sitilmasi, video veya animasyon gosterimidir (Gorsel 4.1). Sunum sirasinda bu yontemlerden biri
tercih edilebilir ya da birden fazla yontem beraber kullanilabilir. Burada dikkat edilmesi gereken
nokta sunumun hangi sartlarda yapilacagidir. Dinleyici kitlenin 6zellikleri, sunum yapilacak alanin
fiziki ve teknolojik 6zellikleri, sunum siiresi, konuya uygunluk gibi etkenler; kullanilacak yontem veya
yontemler belirlenirken dikkate alinir.

Gorsel 4.1: Sununun projeksiyon cihazi ile yansitilmasi

Etkili bir sunum yapmak, dncelikle etkili bir sunu tasarlamakla baslar. Sunumda bir¢cok duyu orga-
nina hitap edilmesi, aktarilan bilginin daha kolay anlasilmasini ve kalici olmasini saglar. Sunumun
konusuyla ilgili materyallere yer verilerek ¢esitli duyu organlarina hitap eden sunu hazirlanir. Aras-
tirmalar, bilgi aktarimi sirasinda hitap edilen duyu organi arttikca anlatilanlarin akilda kaliciliginin da
arthigini gostermektedir.

Bilgi Kutusu
—

Minnesota Universitesinde yapilan bir arastirmada, gérsel unsurlar kullanilan sunumlarin kullaniimayan

sunumlara goére yaklasik %45 oraninda daha akilda kalici ve etkileyici oldugu sonucuna ulasiimistir.
1 Kaynak: https://enozelders.com
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Sunum

4.1. ETKiLi SUNUM HAZIRLIKLARI

Etkili sunum, sunumda verilmek istenen mesajin dinleyiciler tarafindan anlasilabilir olmasiyla ilgili-
dir. Yapilan sunumun %90’lik boliminin dinleyicilerin %99’u tarafindan anlasiimasi gerekir. Bunu
saglamanin yolu planlama yapmaktir. Planlamaya bagl olarak sunum tasarlanir ve son asamada
sunum gerceklestirilir (Sekil 4.1).

4 h
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Tasarim Sunum

N J

Sekil 4.1: Sunum hazirlik streci
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Sunum planlanirken bazi sorulara cevap aramak, sunumun ana gévdesinin olusturulmasina yardimci
olur. Bu sorular su sekilde siralanabilir:

Ne Sunacagim?: Sunumun igerigini net bir sekilde ortaya koymak ve buna bagli olarak konu baslik-
larini olusturmak icin bu soruya cevap aranir. Sunumu yapilacak konu ¢ok genis kapsamli olabilir. Bu
kapsam genisligi icinde konular arasinda kaybolma, hedeften uzaklasma durumlari yasanabilir. Bu
da hazirlik slrecinin uzamasina, temelde sunulacak konudan uzaklasilmasina sebep olabilir. Hedef
konuyu netlestirmek icin bu sorunun cevabi verilmelidir.

Nigin Sunacagim?: Sunumun konusu netlestirildikten sonra konunun sunulma nedenleri ortaya ko-
yulur. Bu, sunumun amacini belirlemeye yardimci olacaktir. Sunumun ne amagla yapilacaginin bilin-
mesi; sunumda nelere yer verilecegini belirlemeye, sunum sirasinda kullanilacak yontemlere karar
vermeye yardimci olur.

Kime Sunacagim?: Hedef kitlenin sunumun konusuyla ilgili sahip oldugu 6n bilgi seviyesi, sunum
dilinin ve iceriginin belirlenmesinde 6nemli bir 6l¢lttir. Sunucu, konusunda yeterli bilgi birikimine
ve konunun ince detaylarina inebilecek kapasiteye sahip olsa da farkli 6n bilgi seviyelerindeki din-
leyicilerin algilamalari da farkli olacaktir. Sunucu, sunumu yapacagi hedef kitleyi tanimak ve hedef
kitlenin cogunlugunun anlayabilecegi ortalama bir anlatim dili ortaya koyabilmek icin bu soruya ce-
vap aramalidir.

Nerede, Hangi Sartlarda Sunacagim?: Sunumda farkli sunum yéntem ve teknikleri kullanmak mim-
kiindir. Bu yontem ve teknikler, sunum yapilacak fiziki ortamin yapisina gore belirlenmelidir. Uygun
yontem ve teknikler belirlenmeden yapilmis bir hazirlik, sunucuyu zor durumda birakabilir. Bunun
onine gecmek icin sunucunun bu soruya da cevap aramasi gerekmektedir.

Nasil Sunacagim?: Sunum yéntem ve stratejisinin (izlenmesi gereken yolun) belirlenmesi, bu soruya
verilecek cevapla ortaya ¢ikacaktir. Bu soruya cevap verilirken dnceki sorular icin verilmis cevaplar
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dikkate alinmahdir. Yani neyin, nicin, kime, hangi sartlarda sunulacagi konusunda var olan bilgiler,
nasil sunum yapilacagini ortaya koymaya yardimci olacakdir.

Sunum Sonunda Dinleyicilerde Nasil Bir Etki Birakacagim?: Sunumun dinleyicileri etkilemesi ge-
rekmektedir. Sunum sonrasinda dinleyicilerin bilgi, beceri, davranis ve farkindaliklarinda degisiklik
gerceklesmemisse sunum icin ayrilan zaman bosa gitmis demektir. Sunum ile dinleyicilerde bira-
kilmak istenen etki, sunum 6ncesinde netlestirilmelidir. Boylece konunun kilit noktalari vurgulanir
ve sunumun amacina hizmet etmeyen gereksiz bilgiler sunumdan g¢ikariimis olur. Bu da anlasilimasi
kolay ve etkili bir sunum ortaya koymaya yardimci olur.

Etkinlik

Dinleyici kitlenizi sinif arkadaslarinizin olusturdugu bir sunum yapacaginizi distiniiniiz. Bir sunum

konusu belirleyiniz. Sunumun planlamasini asagidaki sorulara cevap vererek yapiniz.

Ne sunacagim?: ......cceceeeererenene

NIGIN SUNACAGBIM?: ...t ses s sessnssnssnssassnsssssassasssssnssasssssasssssnssassnssnssassnssnssusasssussnsssssussasasssnssasasssusssssnes

Sunumdan sonra dinleyicilerde nasil bir etki birakacagim?: ..........oeeeeceeveerecrre s e s eesesssssse e ses

4.1.1. Sunum Asamalari

Sunum, belirli bir plan ve program dahilinde yapilmasi gereken bir gosteridir. Sunumun bir kom-
pozisyonunun olmasi gerekir. Bir kompozisyonda oldugu gibi sunumda da giris, gelisme ve sonug
bolimleri vardir. Bu bélimler sunumun asamalarini olusturur.

Giris: Sunumun bu asamasi glicll bir iletisim kurmak icin 6nemlidir. Giriste yaratilacak etki, sunum
boyunca devam eder. Sunumda zaman planlamasi iyi yapilmalidir, siireyi gereksiz yere uzatmayacak
net ve etkileyici unsurlara yer verilmelidir. Dinleyiciler samimi bir sekilde giiler yiizle karsilanmaldir.
Karsilamada dinleyicilere uygun bir hitap climlesi kurulmalidir. Dinleyici kitlesi statii (toplum icindeki
durum) bakimindan sunucudan Ustiin degilse sunucu; “arkadaslar”, “dostlar” gibi samimi hitap so6z-
clikleri kullanabilir. Ancak “sayin”, “saygideger”, “degerli” gibi ifadelerle hitap etmek her zaman igin
daha uygundur. Sunumu yapacak kisi kendini tanitmalidir. Sunucu kendini tanitirken egitim durumu,
meslegi ve yetkinlikleri hakkinda bilgi vermelidir. Sunumda anlatilacak konu ve sunumun nasililerle-
yecegi hakkinda da dinleyiciye bilgi verilmelidir.

Ornegin “Degerli dinleyiciler hepiniz hos geldiniz. Ben iletisim Uzmani A... B... . iletisim fakiiltesinden
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mezun oldum. Yurt disinda ylksek lisansimi tamamladim. Uzun yillar birgok firmaya iletisim konu-
sunda kurumsal egitimler verdim. Bugiin sizlere “Etkili Sunum Hazirlama” konusunda bir anlatim
gerceklestirecegim. Konunun ana hatlarini 6rneklerle anlatacagim.” seklinde bir giris uygun olacak-
tr.

Gelisme: Bu asamada sunucu, sunumun igerigindeki bilgileri dinleyicilerle paylasir. Sunucu, konu
akisini 6nceden hazirlamis olmaldir. Oncelikle dinleyicilerin dikkati konuya ¢ekilmeli, konuyu 6g-
renme konusunda dinleyiciler isteklendirilmelidir. Bunun icin sunucu; konuyla baglantili kisa hikaye,
fikra ya da glincel bir olayi anlatabilir, dinleyicilerin konu hakkindaki fikirlerini sorabilir. Yapilan aras-
tirmalarin ortaya koydugu ortalama dikkat stresinin 15-20 dakika ile sinirli oldugu hesaba katilarak
anlatilmasi gerekenler bu sire zarfinda anlatilmali, ardindan dinleyicilere de s6z verilmeli veya so-
ru-cevap yontemi uygulanmalidir. Anlatimda, verilmek istenen mesaji net bir sekilde aktaracak soz-
cliklerle olusturulmus kisa ve etkili ciimleler kullaniimalidir. Konu; somut érneklerle ve varsa konuyla
ilgili istatistiki veri, grafik, resim, sekil, harita, tablo gibi 6gelerle desteklenmelidir.

Ornegin calistigl firmada (ist yénetime sunum yapan bir ¢alisanin aylik satis verilerine yénelik rakam-
lari hem sozel olarak ifade etmesi hem de sunu sayfasinda tablo ve grafiklerle gostermesi anlatimi
kuvvetlendirecektir.

Sonug: Bu son asamada sunumda anlatilanlarin bir 6zeti verilmeli ve dinleyicilerin aklinda kalan soru
isaretlerine aciklik getirmek icin soru-cevap yontemi uygulanmalidir (Gorsel 4.2). Dinleyiciler, sunu-
dan sonraki zamanlarda da sunu igerigiyle ilgili soru sorma ihtiyaci hissedebilirler. Dinleyicilerin bu
sorularini cevaplayabilmek icin sunucu, iletisim bilgilerini dinleyicilerle paylasmalidir. Dinleyicilere
katilimlarindan dolayi tesekkiir edilerek sunum sonlandirilr.

Gorsel 4.2: Sunumda soru-cevap
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UYGULAMA NO 4.1

UYGULAMA ADI Sunum Planlama

UYGULAMA SURESI 1 hafta

AMAC Etkili sunum hazirliklarina yonelik plan yapmak

ACIKLAMA: Bu uygulama ile sizden etkili sunum hazirliklarini dikkate alarak bir sunum planlamaniz
istenmektedir. Calismanizi asagidaki uygulama yonergesine dikkat ederek gergeklestiriniz.
Uygulama Yonergesi

1. Sunum igin bir konu belirleyiniz.

. Belirlediginiz konunun sunum planlamasini kagit Gzerinde yapiniz.

. Sunumu planlarken cevap aranmasi gereken sorulari cevaplandiriniz.
. Sunumun giris bolimu igin giris metni hazirlayiniz.

. Sunum metnini hazirlayiniz.

. Dinleyicilerden gelebilecek sorularin cevaplarini hazirlayiniz.

. Zaman gizelgesi olusturunuz.

00 N O un A W N

. Yaptiginiz yazili calismalari dosyalayarak 6gretmeninize teslim ediniz.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendiriimesinde kitabin “Ekler” bélimiinde yer alan “4.1 Sunum Planlama

Uygulamasi Dereceli Puanlama Anahtar1” kullanilacaktir.

4.2. ETKILi BIR SUNUM iCIiN YAPILMASI GEREKENLER

Hazirlik Calismalan

1. Etkili bir sunum ile sunuda yazi kullanimi arasinda nasil bir iliski vardir? Defterinize yaziniz.

2. Daha o6nce izlediginiz bir sunumda herhangi bir sunum hatasi fark ettiniz mi? Fark ettiyseniz bu hatayi

sinifta arkadaslarinizla paylasiniz. 3

N |2

Etkili bir sunum, dinleyiciler tarafindan rahat anlasilabilen sunumdur. Sunum, verilmek istenen me-
sajin karsi tarafa rahat aktarilabilmesini saglayacak sekilde tasarlanmalidir. Bu, etkili bir sunum hazir-
lamak icin ilk yapilmasi gerekendir. Bunun i¢in planlama yapmak énemlidir. Dinleyicilerin ihtiyaglari
tespit edilerek amag belirlenmelidir. Sunumun amaci dogrultusunda sunum icerigi olusturulmalidir.
Boylece sunumun siresi, ka¢ sunu sayfasina yer verilecegi, hangi konu basliklarina deginilecegi be-
lirlenmis olur. Bu 6n hazirliklar yapildiktan sonra farkli sunum yontemlerinden biri tercih edilebilir.
Genellikle sunum denilince akla ilk gelen yéntem bir sunu programi ve bilgisayarda hazirlanmis yar-
dimci arag ile sunumun yapilmasidir. Clinki iste, okulda en ¢ok tercih edilen yontem budur. Sunum
yapilirken sunumu yapacak olan sunucunun dis goriinlsi, konu igerigi, konu icerigini aktarmada
kullanilan sozel dil ve bunu destekleyen beden dili kadar hazirlanan sununun tasarimi da 6nemlidir.
Bu nedenle sunu olusturulurken bazi hususlara dikkat edilmesi gerekir.

Sunu kapagi, slaytta dinleyicileri karsilayan ilk unsurdur. Sunu kapagi, sunum hakkinda dinleyicilerin
zihninde bir seyler canlandirmalidir. Bunun i¢in kapakta sunumun tamamini kapsayacak bir gorsel
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kullaniimalidir ve sunumun ismine yer verilmelidir. Sunucunun adi ve unvani sunu kapaginda yer
almalidir. Sunum, bir kurum/kurulus adina yapiliyorsa o kurum/kurulusa ait logoya sunu kapaginda
yer verilmelidir.

Sunumun igerik kismi hazirlanirken dinleyicilerin sunuyu okumak igin degil sunucuyu dinlemek igin
orada bulunduklari unutulmamahdir. Sunumda ana unsur sunucudur, sunu yardimci aractir. Veril-
mek istenen duygu ve dislinceler sunucu tarafindan aktariimalidir. Sunular, bu duygu ve dislincele-
rin aktarilmasinda sunucunun soylediklerini destekleyecek unsurlari iceren birer aractir. Bu yilizden
sunum sirasinda sdylenecekleri sunucu kendine saklamalidir. Her bilgi, yaziya dokilerek sunuya ko-
nulmamahdir. Aktarilacak her bilgi yazili olarak sunuda verilirse dinleyicilerin dikkati sunucudan ¢ok
sunuya kayar. Boyle bir durumda sunucunun orada olmasinin bir geregi kalmaz. Bu ylizden sunu say-
falarinda yaziya mimkiin oldugunca az yer verilmelidir. Sunu sayfasina satirlarca yazi koymak dinle-
yicilere itici gelir. Ayrica her seyin sunuda yaziyor olmasi sunucunun konuya hakim olmadigi izlenimi
yaratir. Bu da dinleyicilerin ilgisinin kaybedilmesine, dikkatlerinin dagilmasina neden olur. Ama su-
nuda kullanilacak bir resim, bir ctimle veya birkac kelime gorenlere cok fazla sey anlatabilir. Sunuda
kullanilan gorsel ya da yazi, dinleyicinin kafasinda bir seyler canlandirmali ama dinleyicinin strekli
sunuya bakmasina neden olmamalidir. Dinleyicinin kafasinda canlanan distnceler, sunucunun anla-
timiyla netlige kavusturulmaldir. Sunucu, sunudan kazanilan dikkati kendi tizerine cekmelidir.

Etkili bir sunum icin sade bir icerigin hazirlanmasi gerekir. Her bir sunu sayfasinda tek bir konu (ize-
rinde durulmaldir. Bylece dinleyicinin dikkatinin dagilmasi engellenir ve dinleyicinin yalnizca o say-
fadaki konuya odaklanmasi saglanir.

Dogru

Bir slayt sayfasinda 6 satirdan fazla yazi olmamalidir.

Yanhs

Etkili bir sunum iin sade bir icerik hazirlamak gerekir. Her bir
sunu sayfasinda tek bir konu tizerinde durulmalidir. Boylece
dinleyicinin dikkatinin dagiimasi engellenir tek o konuya
odaklanmasi saglanir. Bir sunu sayfasinda alti satir gecen
yazilara yer verilmemelidir. Hatta cogu zaman tek bir ctimle
yeterlidir. Bazen madde madde verilmesi gereken bir bilgi
olabilir ve alti maddeden fazla olabilir. O zaman alti satiri
gecmeyecek sekilde maddeli bilgi, birkag sunu sayfasina
béliinerek verilmelidir. Hatta her bir madde ayri bir sunu
sayfasinda verilerek ilgili bir gorselle de desteklenebilir.
Boylece dinleyicinin o sunu sayfasinda tek o maddeye
odaklanmasi saglanir.

Gorsel 4.3: Bir sunu sayfasinda kullanilabilecek satir sayisi
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Bir sunu sayfasinda alti satiri gecen yazilara yer verilmemelidir. Hatta ¢cogu zaman tek bir climle
yeterlidir (Gorsel 4.3). Bazen madde madde verilmesi gereken bir bilgi olabilir ve bu bilgi alt madde-
den fazla olabilir. Boyle bir durumda bu maddeler, alti satiri gegcmeyecek sekilde, birkag sunu sayfasi-
na bolunerek verilmelidir. Hatta her bir madde ayri bir sunu sayfasinda verilerek ilgili bir gorselle de
desteklenebilir. Boylece dinleyicinin her sunu sayfasinda yalnizca bir maddeye odaklanmasi saglanir.

Etkili sunum hazirlamada énemli olan diger bir konu da sunularda yer alan yazilarin yazi tipi ve bo-
yutlaridir. Sunum yapilacak dinleyici kitlesi kalabalik olabilir. Sunum yapilacak mekan biyuk olabilir.
Boyle bir durumda sunudaki yazilar, en uzak noktada oturan kisinin dahi rahatlikla okuyabilecegi yazi
tipinde ve boyutunda olmalidir. Sunuda baslik ve icerik kismindaki yazilar farkli boyutlandiriimalidir.
Basliklar 36 — 44 punto, icerik yazilari ise 20 — 32 punto buyukliginde olabilir (Gorsel 4.4). Sunu
sayfasinda basliksiz tek kelime, ciimle veya birkac kelimelik bir ifade yer alacaksa bunlar daha biyiik
yazilabilir.

BASLIK 44 PUNTO
Alt Baslik 36 Punto

icerik 24 Punto

Gorsel 4.4: Sunuda kullanilan yazi boyutlari

Yazi boyutu gibi yazi fontlari da dinleyicilerin rahat okumasini saglayacak o6zellikte olmalidir. Yazi
fontlari ikiye ayrilir: Serif fontlar ve Sans-Serif fontlar (Gorsel 4.5). Serif fontlar tirnakli, Sans-Serif
fontlar ise tirnaksiz yazi fontlari grubunu olusturur (Gorsel 4.6). Sunularda mimkiin oldugunca tir-
naksiz fontlar kullaniimalidir. Clinkii tirnaksiz fontlar cok daha okunaklidir. Sans-Serif fontlardan yani
tirnaksiz fontlardan uygun olan yazi tipleri secilmelidir. Her sunu sayfasinda farkli yazi tipi kullanil-
mamasina dikkat edilmelidir. Sunu boyunca bir yazi tipinde tutarli olunmalidir. Yazi tipinin yaninda
yazi boyutu konusunda da tutarli olmak gerekir. Bir sunuda en fazla iki farkh font kullanilabilir. Cok
daha fazla font kullanilmasi, anlatilanlar arasindaki bitlnligi ortadan kaldirir ve dinleyicide sanki
her farkli fontla verilen bilgi ile baska bir konudan s6z ediliyormus distincesini dogurur.

Serif Fontlar Sans-Serif Fontlar
Baskerville Old Face Arial

Bookman Old Style | Calibri

Cambria Tahoma

Times New Roman Verdana

Gorsel 4.5: Serif fontlar ve Sans-Serif fontlar
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Serif Font Sans-Serif Font

Gorsel 4.6: Tirnakh ve tirnaksiz font

icerik hazirlanirken zamanlamaya da énem verilmelidir. Planlanan sunum siiresine uygun sunu say-
fasi ve igerigi olusturulmalidir. Sayfa basina diisecek ortalama siire hesaplanmali ve hazirlik buna
gore yapilmaldir. (Gérsel 4.7). Ornegin otuz dakika siirmesi planlanan bir sunum igin on sunu say-
fasi kullanilacaksa her bir sunu sayfasina ortalama li¢ dakika zaman ayrilmasi gerekir. Buna gore
her sunu sayfasi sirasinda ne yapilacagl énceden planlanmali, belirlenen (g dakikalik stire verimli
kullaniimalidir.

Gorsel 4.7: Sunum slresi

Sunuda kullanilan gorseller de sunumun etkisi ve verimliligi agisindan énemlidir. Bu nedenle gorsel
kullaniminda birtakim kurallara uyulmasinda fayda vardir. Sunularda fazla bilindik gérsellerin kulla-
nimindan kaginilmalidir. Bilindik gorsellerin kullanimi, dinleyicinin bilindik konulardan s6z edildigi
izlenimine kapilmasina ve dikkatinin dagilmasina neden olabilir. Bu nedenle 6zgiin gorseller kullan-
maya 6zen gosterilmelidir. Cok fazla anlam ifade etmeyen, konuyla ilgili olmayan gorsellere yer ve-
rilmemelidir. Kullanilacak gorseller; konuyla alakali, konuyu 6n plana gikaran nitelikte olmahdir. Yazi
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ile gorselin dinleyicilere ilettigi mesaj ayni olmalidir. Objenin (nesnenin) kenarda yer aldigi, boslugu
olan gorseller kullanima daha uygundur. Bos alana blyuk yazilar yerlestirilerek dikkat ¢ekici bir sunu
sayfasi elde edilebilir (Gorsel 4.8).

Yalicapkinlarinin
boylari 16 santimetre

kadardir.

Gorsel 4.8: Sunuda gorsel kullanimi

Kullanilacak gorsellerin renkli olmasi, dikkat cekicilik agisindan 6nemlidir. Siyah beyaz gorseller sira-
dan bir izlenim verir. Arka planla kontrast (karsitlik) olusturmus renkli gorseller, dikkat ¢ekici ve goze
hos gelen bir sayfa tasarlamaya olanak saglar.

Sayfalarda mimkin oldugunca tek bir gorsel kullanilmahdir. Ancak birden fazla gorsel kullaniimasi
gerekiyorsa gorselleri hizalayarak sayfaya yerlestirmek gerekir. Sunu sayfasindaki diizensizlik, dinle-
yicinin odaklanmasini engelleyecektir. Sunu sayfasinda yer alan 6gelerin sayfa lizerinde yerlesimine
dikkat edilmelidir. Sayfa kenar bosluklarinin ve 6gelerin arasindaki bosluklarin esit olmasina dikkat
edilmelidir.

Sunuda uyumsuz ve rastgele secilmis renkler kullanmak yerine bir renk paleti olusturarak birbiriy-
le uyumlu renkleri kullanmak, tasarima zenginlik katacaktir. Kullanilacak renk konusunda abartiya
kacilmamahdir. Hazirlanan sununun her tirli ortamda yansitilabilir olmasi gerekir. Bilgisayarda ha-
zirlanan sunu, glzel gériintyor olabilir. Ancak sunum yapilacak ortamdaki yansiticidan ayni kalitede
gorintd alinip alinamayacagini degerlendirmek ve tasarim yaparken buna gore renk segcmek gerekir.

Birbirine yakin renk tonlari kullanilmamalidir. Birbirine kontrast olusturacak renkler secilmelidir. Acik
renkli bir arka plan tzerine koyu renk bir yazi yazmak ya da tam tersi; koyu renk bir arka plan lizerine
acik renkte yazi yazmak daha dogru olacaktir (Gorsel 4.9). Ancak beyaz zemin Uizerine koyu renk yazi
yazmak her zaman risksiz bir tercih olur. Bu renk tercihinde hem kontrasti yakalamak kolaylasir hem
de yansiticidan gorunti almak kolay hale gelir.
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Dogru Dogru

Gorsel 4.9: Sunuda renk kullanimi

Dinleyiciler; sunum basglangicinda sunu kapagi ile karsilanir, sunum bitiminde de arka kapak sayfasi
ile ugurlanir. Arka kapakta ve 6n kapakta kullanilan gorsele “Dinlediginiz igin tesekkir ederim.” gibi
bir kapanig ciimlesine yer verilebilir. Sunumu yapan kisinin adi ve iletisim bilgileri arka kapakta yer

almahdir.
a Etkinlik

internetten bir sunu bulunuz. Sunuda yer alan hatalari ve dogru uygulamalari tespit ederek asagidaki

ilgili alanlara yaziniz.

Sunu hatalan Sunudaki dogru uygulamalar
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Uygulama Faaliyeti

UYGULAMA NO 4.2
UYGULAMA ADI Sunu Tasarimi
UYGULAMA SURESI 1 hafta
Etkili sunu tasarlama tekniklerine dikkat ederek sunu tasarimi
AMAC
yapmak

ACIKLAMA: Bu uygulamaiile sizden etkili sunu tasarlama tekniklerini dikkate alarak, 4.1 Sunum Planlama

Uygulamasinda yaptiginiz planlamaya bagl kalarak sunu programinda bir sunu tasarlamaniz istenmektedir.

Calismanizi asagidaki uygulama yonergesine dikkat ederek gergeklestiriniz.

Uygulama Yonergesi

1. 4.1 Sunum Planlama Uygulamasinda belirlediginiz konuyu dikkate aliniz.

2. Sununuzu tasarlamak igin bilgisayarda bir sunu programindan yararlaniniz.

3. Etkili sunu tasarlama tekniklerini dikkate alarak sununuzu tasarlayiniz.

4, Tasarladiginiz sunuyu harici bellek veya ¢evrim ici iletisim yollarindan faydalanarak 6gretmeninize

teslim ediniz.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde kitabin “Ekler” bolimiinde yer alan “4.2 Sunu Tasarimi

Uygulamasi Dereceli Puanlama Anahtari” kullanilacaktir.

4.2.1. Hazirhgin Onemi

Gorsel 4.10: Sunum kaygisi

Sunumda zaman yonetimi 6énemli bir
konudur. Bu nedenle dogru yapilan su-
num hazirhgl, zaman yonetimi acisin-
dan avantaj saglar. Hazirlik asamasinda
sunumu hazirlayan kisi; sunumda yapa-
caklarini, soyleyeceklerinin zamanini ve
yerini planlamis olur. Atilacak adimlarin
onceden belirlenmis olmasi, sunumun
akici olmasini saglar. Dinleyicilerden
gelebilecek sorular tahmin edilerek bu
sorulara hazirlikli olunur.

Topluluk 6niinde sunum yapacak olan
kisilerde heyecan, kaygl ve gerginlik
gozlenebilir (Gorsel 4.10). Sunuma ye-
teri kadar hazirlanilmamissa bu duru-

ma eklenecek heyecan ve gerginlik; sunum sirasinda anlatilacaklarin unutulmasina, duygu ve disln-
celerin yeteri kadar aktarilamamasina sebep olabilir. Ayrica sunucu konu ile ilgili yeterli bilgiye sahip
degilse bu durum; sunucunun fazladan stres yasamasina, dolayisiyla hata yapmasina neden olur.
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Hazirhk yapilarak gerceklestirilen sunumlarda kayginin biylk oranda azaldigi gorilir. Sunumdan
once prova yapilmasi, sunucunun sunumda anlatacagi detaylari pekistirmesine ve sunum sirasinda
kendini daha rahat hissetmesine yardimci olur.

Hazirhk yapilmasi, sunum sirasinda olusabilecek olumlu ve olumsuz durumlarin éngorilmesine yar-
dimci olur. Yasanabilecek olumsuzluklara karsi dnlem alinmasini ve buna hazirlikl olmayi saglar. Ger-
¢eklesme ihtimali olan olumsuz durumlara odaklanmak ve sorunlari en aza indirmek igcin sunucuya
bir firsat yaratir.

Ayrica hazirlik asamasinda olumsuz durumlarin disinda olumlu ve giizel seylere odaklanmayi da sag-
lar. Bu da sunucunun olumlu yonde motive olmasina yardimci olur. Sunucu, zihinsel olarak sunum
yapmaya hazir hale gelir.

4.2.2. S6z, Ses ve Viicut Dilinin Onemi

Dinleyiciler; sunucunun dis gorini-
siine, beden diline, jest ve mimikleri-
ne dikkat eder. Dinleyicilerin dikkatini
kaybetmemek icin bu unsurlara dikkat
edilmelidir. Bu yilizden sunucu; dis go-
rindstine 6nem vermeli, anlatimda
kullanilacagi sozleri iyi se¢cmeli, sesini
iyi ayarlamaldir. Aktarilmak istenen
duygu ve dislnceleri en iyi ifade ede-
cek sozciikler kullanilmalidir. Dinleyici-
lerin rahatlikla anlayabilecegi ortalama
bir dil tercih edilmelidir. Ayrica konus-
mada tonlama, duraklama ve vurguya
dikkat etmek duygu ve disincelerin
etkili bir sekilde aktariimasina yardim-
c¢1 olur. Sunumda kullanilan soézciklerle
beraber sesteki ayarlamalar beden dili Gorsel 4.11: Etkili sunum
ile desteklenmelidir.

Etkili sunumda sunucu, kalabalik dinleyici grubuna ne anlattigini bilir ve konustuklarinin farkindadir.
Sunucu, konuyla ilgili bilgi ve birikimini se¢mis oldugu dogru sozcliklerle ve ses ayarlamalari ile be-
den dilini de kullanarak 6zglivenli sekilde karsi tarafa aktarir. (Gorsel 4.11)

Konu ¢ok derin, sunucunun bilgi dagarcigi ¢ok genis olabilir. Sunucu, konuyu dinleyenleri ilgilendi-
recek kadar detaylandirmalidir. Bunu yaparken mesaji en az sozciikle en etkili sekilde dinleyicilere
aktarma cabasi icinde olmalidir. Clink(i anlatilanlar ne kadar kisa ve net ciimlelerden olusursa din-
leyenlerin konuyu anlamasi o kadar kolay olur. Burada sunucu titiz bir planlama yapmali, anlata-
caklarini 6nceden kurgulamali ve bir sunum metni hazirlamalidir. Boylece hem kisa ve net climle-
ler olusturulur hem de konunun 6nemli noktalari 6n plana gikarilir. Sunum metnine gore anlatimin
hangi boélimlerinde ses oyunlari yapacagi belirlenerek duygu ve disiinceler daha etkili bir sekilde
aktarilabilir.

Sunucu; anlatimini en iyi sekilde yapabilecegi s6zcikleri seger, konustugu dilin dil bilgisi kurallari-
na gore climle olusturmaya dikkat eder, olusturmus oldugu climle ve ifadeleri ses bilgisi kurallari
dogrultusunda seslendirerek dinleyicilere aktarir. Sunucunun dile hakim olmasi hem inandiriciligini
arttirir hem de anlatmak istediklerini daha rahat ifade etmesini saglar. Boylece sunucu, dinleyicilerin
glvenini kazanir.
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Anlatimda kullanilan sozciikler kadar ses de 6nemli bir unsurdur. Anlatimda vurgu, tonlama, du-
raklama gibi unsurlar kullanilarak duygular daha etkili bir sekilde aktarilir ve tekdiize anlaimdan
uzaklasilir. Dinleyici kitlenin kalabalik olmasi, sunum mekaninin biiyik olmasi gibi durumlara gore
de dinleyicilerin duyabilmesi icin ses tonu yiikseltilebilir veya alcaltilabilir.

Sunucu; anlatimini destekleyecek jest ve mimikler kullanmali, sahnedeki durusunu iyi ayarlamalidir
(Gorsel 4.12). Sunum sirasinda mutlaka dinleyicilerle gbz temasi kurmalidir. Bu, hem dinleyicilerle iyi
iletisim kurmak hem de dinleyicilerin dikkatini canli tutmak icin dnemlidir. Beden dili bastan ayaklara
kadar bir biitlin olarak degerlendirilse de sunumda odak nokta viicudun Ust kismidir. Sunucudan
cikan sesler bas bolgesinden geldigi icin ilk odak noktasi da orasidir. Dolayisiyla basin durusu, goz te-
masi ve yliziin aldigi sekiller, dinleyiciler tarafindan direkt gézlenebilecek unsurlardir ve dinleyicilere
etki eder. Bunun igin jest ve mimikler, dinleyicileri etkilemek igin bilingli ve planh olarak kullanilir.
Sunum boyunca giiler yiizlU bir anlatim yapilmasi esas olsa da ifade edilen farkh duygu durumlarina
uygun mimikler de kullanilabilir. Viicudun durusu her zaman dinleyicilere dénik olmahdir. Sunucu
hicbir zaman dinleyicilere sirtini donmemelidir. Ayni zamanda sunucu, sahnede hareketli olmalidir.
Sunucunun sahnede sabit bir noktada durmasi, bir stire sonra dinleyicilerin dikkatlerinin kaybolma-
sina sebep olabilir. Sunucunun hareketli olmasi dinleyiciyi de canli tutacaktr.

Gorsel 4.12: Sunumda beden dilinin kullanimi
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Y4 Uygulama Faaliyeti
UYGULAMA NO 4.3
UYGULAMA ADI Sunum
UYGULAMA SURESI 1 hafta
AMAC Etkili sunum yapma tekniklerine dikkat ederek sunum yapmak

ACIKLAMA: Bu uygulama ile sizden etkili sunum yapma tekniklerini dikkate alarak “4.1 Sunum Planlama”
uygulamasinda yaptiginiz planlamaniza bagli olarak “4.2 Sunu Tasarimi” uygulamasinda tasarladiginiz
sunuyu kullanip sunum yapmaniz istenmektedir. Calismanizi agagidaki uygulama ydnergesine dikkat
ederek gerceklestiriniz.

Uygulama Yonergesi
1. 4.1 Sunum Planlama uygulamasinda yaptiginiz planiniza uyarak sunum yapiniz.
2. 4.2 Sunu Tasarimi uygulamasinda hazirladiginiz sunuyu kullaniniz.
3. Sunuyu yansitici yardimiyla yansitiniz.
4. Sunumu yaparken etkili sunum yapma ile ilgili hususlara dikkat ediniz.

5. Sunum igin verilen siirede sunumunuzu tamamlayiniz.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde kitabin “Ekler” bolimiinde yer alan “4.3 Sunum

Uygulamasi Dereceli Puanlama Anahtar” kullanilacaktir.
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Olgme ve Degerlendirme

A) Asagidaki ifadelerin basindaki bosluga ifadeler dogru ise “D”, yanlig ise “Y” yaziniz.

1. (
2. (
3. (
4. (
5. (

) Serif font yazi tipleri tirnakli yazi tipleridir.

) Sans-Serif font yazi tipleri tirnaksiz yazi tipleridir.

) Sunu tasariminda Serif font yazi tiplerini kullanmak daha uygundur.
) Sunu basliklari 40-44 punto blyuklugiinde olabilir.

) Ne kadar cok farkli yazi tipi kullanilirsa sunu, gorsel acidan o kadar zenginlesir.

B) Asagidaki climlelerde bos birakilan yerleri dogru ve anlamli bigimde tamamlayiniz.

Bir topluluga bir plan dahilinde, belli bir konuda, farkli anlatim yéntemleri kullanilarak yapilan anlatimlara

Sahnede dinleyici grubuna anlatim isini yapan Kisiye .......cccccceueveveeeevereenennne. anlatim sirasinda anlatilanlari
destekleyen yardimci araglara ......ccoceevveeeeeeevevcceierenee denir.

Sunu planlamasi yapilirken sununun yapilacagi hedef kitleyi tanimak, hedef kitlenin bilgi diizeyi ve 6zellik
lerine bagli olarak ortalama bir anlatim dili ortaya koyabilmek iin ..o e

sorusu sorulmahdir.

9. Konunun 6zetlendigi ve dinleyicilerden sorularin alindigi agama SUNUMUN .......ccccivirineeneeceniene e

asamasidir.

10.

Sunumlarda dikkati Gizerine gekmesi gereken ana UNSUr .......ccccoceeievereececesieceveninns olmalidir.

C) Asagidaki sorularin dogru cevabini isaretleyiniz.

11.

Asagidakilerden hangisi sunum yontemlerinden biri degildir?

A) Anlatim

B) Demonstrasyon

C) Raporlama

D) Tepegobz ile yansitma

E) Animasyon gosterimi

12,

Asagidakilerden hangisi sunum yontemi belirlenirken dikkat edilmesi gereken 6zelliklerden biri degildir?

A) Konuya uygunluk

B) Dinleyici 6zellikleri

C) Sunum alaninin teknolojik 6zellikleri

D) Sunum siresi

E) Konunun zorlugu
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13. Asagidakilerden hangisi etkili bir sunum planlanirken cevap aranmasi gereken sorulardan degildir?

A) Hangi konuyu sunmaliyim?

B) Konuyu sunma amacim nedir?

C) Sunum yaparken nasil bir yol izlemeliyim?
D) Dinleyicilerin ihtiyaglari neler?

E) Sunuda yazi boyutu ne olmali?

14. Asagidakilerden hangisi sunumun giris asamasinda olan bir unsurdur?

A) Tesekklr metni
B) Grafikler

C) Soru ve cevaplar
D) Konu adi

E) Video

15. Asagidakilerden hangisi sunum hazirhgi yapmanin faydalarindan degildir?

A) Konu ezberlenir.

B) Zaman y6netimi etkili olur.

C) Konu hakimiyeti artar.

D) Daha 6z guivenli anlatim yapilir.

E) Gelebilecek soru ve cevaplari belirlenir.

16. Asagidakilerden hangisi sunularda yer alan yazi tipileri ve boyutlari ile ilgili dogru bir bilgidir?

A) Baslik ve iceriklerin yazi boyutu ayni olmalidir.
B) Basliklar 24 punto buytikligiinde olmalidir.

C) Serif fontlarda yazi tipi tercih edilmelidir.

D) Bir yazi tipinde kararl olunmahdir.

E) Tirnakli fontlar kullaniimalidir.
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17. Asagidakilerden hangisi sinifta arkadaslarina sunum yapacak olan ilknur’un sunularini hazirlarken kulla

nacagi gorsellerle ilgili dikkat etmesi gereken kurallardan biri degildir?

A) Sunularda ¢ok fazla bilinen goérselleri kullanmaktan kaginmal.
B) Dikkat ¢ekicilik agisindan siyah beyaz gorseller kullanmali.

C) Konuyla ilgili olmayan gorseller kullanmamali.

D) Sayfalarda miimkiin oldugunca tek gorsel kullanmal.

E) Gorsellerin sayfadaki diizenine dikkat etmeli.

18. Ali Bey’in pazarlama birimine yapacagi bir sunumda yazi ve arka plan igin hangi renkleri tercih etmesi

dogru bir segim olur?

A) Beyaz / Pembe
B) Siyah / Kirmizi
C) Yesil / Sari

D) Siyah / Beyaz
E) Pembe / Yesil

19. Asagidakilerden hangisinin sunum sirasinda yapilmasi uygundur?

A) Sahnede uygun bir yer belirleyerek sunum boyunca o noktadan anlatim yapmak
B) Dinleyicilere sirti donlk anlatim yapmak

C) Anlatimda vurgu, tonlama, duraklama yaparak monotonluktan kaginmak

D) Dinleyicilere soru sorma firsati vermeden her seyi anlatmak

E) Konuyla ilgili tum detaylara sunuda agikca yer vermek

20. Asagidakilerden hangisi sunu tasariminda yapilan hatalardan degildir?

A) Cok fazla farkli yazi tipi kullanmak

B) Basliklarda ve icerikte farkli yazi boyutu kullanmak

C) Bir sunu sayfasinda alti satirdan fazla yaziya yer vermek
D) Birbiriyle uyumlu renkler kullanmak

E) Bilindik gorsellere yer vermek
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EK-1.1: iLETiSiM SURECi DRAMA UYGULAMASI
KONTROL LiSTESI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olgiitler” siitununda “iletisim Siireci Drama Uygulamas!” ile ilgili gézlenmesi gereken

beceriler listelenmistir. Uygulama, asagidaki olglitlere gore degerlendirilecektir. Gozlenen oOlgtlin karsisina

gozlem sonucu igin “X” isareti kullanilacaktr.

Olgitler

Evet

Hayir

Yoénergeye uygun sekilde grup olusturuldu.

Yonergeye uygun bir marka slogani segildi.

Uygun boyuttaki kagitlara iletisim 6geleri yazildi.

iletisim dgelerinden birini temsil etti.

Temsil ettigi iletisim 6gesini gbgsline yapistirdi.

Temsil ettigi iletisim 6gesinin gorevini dogru agikladi.

N|jojun |~ |WIN|F

Temsil ettigi iletisim 6gesinin iletisim stirecindeki yerini dogru belirledi.

8 Temsil ettigi iletisim 6gesinin gorevini yerine getirdi.

Degerlendirme: Tabloda verilen 8 6l¢litten en fazla 3 6lgit icin “hayir” kutucugu isaretlendi ise bu konu igin

basariniz yeterli dizeydedir. 3’ten fazla 6lglt igin “hayir” kutucugu isaretlendi ise bu konuyu tekrar etmeniz

onerilmektedir.
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EK-1.2: ILETiSiM CESITLERI AFiSi HAZIRLAMA UYGULAMASI
DERECELi PUANLAMA ANAHTARI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olgiitler” siitununda “1.2 iletisim Cesitleri Afisi Hazirlama Uygulamas!” ile ilgili
gbzlenmesi gereken beceriler listelenmistir. Uygulama asagidaki 6lgutlere gore degerlendirilecektir.
Gozlenen odlgiitiin karsisina, gdzlem sonucu icin “Gelistirilebilir (1), Yeterli (2), Orta (3), lyi (4), Cok lyi
(5)” duzeylerinden uygun olani X isareti ile isaretlenecektir.

Olgiitler 1 2 3 4 5

Calisma grubu yonergeye uygun sekilde olusturuldu.

Her 6grenci faaliyetlere katki saglayacag bir gérev aldi.

Afis ile ilgili bicimsel 6gelere dikkat edildi.

iletisim gesidi ile ilgili yeterli arastirma yapildi.

Yeterli sayida gorsel kullanildi.

iletisim cesidiyle uyumlu gérseller kullanild.

Yazim kurallarina dikkat edildi.

iletisim cesidi ile ilgili kavramsal bilgiler verildi.

VI |IN|Oo|Bn|H|WIN|F

iletisim cesidi ile ilgili giincel 6rnek olaylara yer verildi.

=
o

Hazirlanan afisi sinif arkadaslarina kisaca anlatt.

[N
=

Afisi zamaninda teslim etti.

SUTUN PUAN TOPLAMI

GENEL PUAN TOPLAMI

Toplam Puani 100’liik Sisteme Déniistiirme islemi: Tablodan alinabilecek en yiiksek puan, her bir 8lgiit
icin 5’tir. Tabloda toplam 11 6l¢it vardir. Dolayisi ile tablodan alinabilecek en yiiksek puan 11 X 5 = 55'tir.
Toplam Puanin 100’liik Sisteme D&niisii= [(Toplam puan X 100) / 55] formuli uygulanmalidir.
Toplam Puanin 100’liik Sisteme DONiigii = [(..ccoeererrerrerceennns X 100) / 55] = .cevereeee puan

Degerlendirme: Bu 6lgekten 100 lzerinden en az 70 puan aldiysaniz bu konu igin basariniz yeterli dizeyde
ve bir sonraki konuya/uygulamaya gegebilirsiniz demektir. Olcekten 69 veya alti puan aldiysaniz ilgili konular
tekrar etmeniz dnerilmektedir.
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EK-1.3: ILETiSiM ENGELLERi DRAMA UYGULAMASI
KONTROL LISTESI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olgitler” siitununda “iletisim Engelleri Drama Uygulamas!” ile ilgili g6zlenmesi
gereken beceriler listelenmistir. Uygulama, asagidaki olgttlere gore degerlendirilecektir. Gozlenen 6lgitiin
karsisina gozlem sonucu icin “X” isareti kullanilacaktr.

Olgitler Evet Hayir

Calisma gruplari yonergeye uygun sekilde olusturuldu.

Kaynak grubunda anlatacagi uygun bir konu belirledi.

Kaynak grubunda yer aldi.

Kaynagin 6zelliklerine uygun davranislarda bulundu.

Alict grubunda yer aldi.

Alicinin 6zelliklerine uygun davranislarda bulundu.

Engel grubunda yer aldi.

NV IN|O|VN|H|WIN|F

iletisim engeli olusturacak davranislarda bulundu.

9 Yasadigi deneyimleri sinif arkadaslariyla paylasti.

Degerlendirme: Tabloda verilen 9 6lgltten en fazla 3 dlgit icin “hayir” kutucugu isaretlendi ise bu konu igin
basariniz yeterli dizeydedir. 3’ten fazla 6lglt igin “hayir” kutucugu isaretlendi ise bu konuyu tekrar etmeniz
onerilmektedir.
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EK-1.4: ETKILi ILETiISIMDE iKNA TEKNIKLERi UYGULAMASI
DERECELi PUANLAMA ANAHTARI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olgiitler” siitununda “1.4 Etkili iletisimde ikna Teknikleri Uygulamasi” ile ilgili
gbzlenmesi gereken beceriler listelenmistir. Uygulama asagidaki 6lgutlere gore degerlendirilecektir.
Gozlenen odlgiitiin karsisina, gdzlem sonucu icin “Gelistirilebilir (1), Yeterli (2), Orta (3), lyi (4), Cok lyi
(5)” duzeylerinden uygun olani X isareti ile isaretlenecektir.

Olgiitler 1 2 3 4 5

Yonergeye uygun grup olusturdu.

Satis slirecine uygun bir Griin belirledi.

Miusteri karsilama ctimlesi kurdu.

Musteriyi guler yuzle karsiladi.

VNI |IWIN|F

Musteriye, satin almak istedigi tirinle ilgili sorular sordu.

ikna teknigini misterinin ve Griiniin 6zelliklerine uygun se-

kilde secti.

Uygulanan ikna tekniginin 6zelliklerine dikkat etti.

ikna teknigini uygularken israrci olmadi.

ikna teknigini uygularken saygi kurallarina uydu.

10 | Satisislemini dogru zamanda sonlandirdi.

11 | Mdsteriyi ugurlama ctimlesi kurdu.

SUTUN PUAN TOPLAMI

GENEL PUAN TOPLAMI

Toplam Puani 100’liik Sisteme Déniistiirme islemi: Tablodan alinabilecek en yiiksek puan, her bir 8lgiit
icin 5’tir. Tabloda toplam 11 6l¢it vardir. Dolayisi ile tablodan alinabilecek en yiiksek puan 11 X 5 = 55'tir.
Toplam Puanin 100'liik Sisteme Donlisii= [(Toplam puan X 100) / 55] formuli uygulanmalidir.
Toplam Puanin 100’liik Sisteme DONligU = [(.eeeereeerereeeranens X 100) / 55] = .ceeeueeene puan

Degerlendirme: Bu Olcekten 100 Uzerinden en az 70 puan aldiysaniz bu konu i¢in basariniz yeterli dizeyde
ve bir sonraki konuya/uygulamaya gecebilirsiniz demektir. Olgekten 69 veya alti puan aldiysaniz ilgili konulari
tekrar etmeniz 6nerilmektedir.
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EK-1.5: KURUM iCi HIYERARSI TOBLOSU AFiSi UYGULAMASI
KONTROL LISTESI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olgitler” siitununda “1.5 Kurum igi Hiyerarsi Tablosu Afisi Uygulamasi” ile ilgili
gbzlenmesi gereken beceriler listelenmistir. Uygulama, asagidaki olgitlere gore degerlendirilecektir.
Gozlenen olgitun karsisina gézlem sonucu icin “X” isareti kullanilacaktr.

Olgitler Evet Hayir

Calisma grubu yonergeye uygun sekilde olusturuldu.

Formal iletisim hakkinda detayli aragtirma yapildi.

Ornek bir isletme veya okul secildi.

Bliylik bir fon kartonuna hiyerarsi tablosunu cizildi.

Hiyerarsi tablosunu dogru bir sekilde gizdi.

Tablo Gizerinde formal iletisim tlrlerine birer 6rnek gosterdi.

Yazim kurallarina dikkat etti.

Kenar bosluklarina dikkat etti.

VI |IN|o|L|H|WIN|F

Afigin gorselligine dikkat etti.

10 | Afisi zamaninda teslim etti.

Degerlendirme: Tabloda verilen 10 6l¢litten en fazla 4 6l¢it icin “hayir” kutucugu isaretlendi ise bu konu igin
basariniz yeterli dizeydedir. 4’ten fazla 6l¢it icin “hayir” kutucugu isaretlendi ise bu konuyu tekrar etmeniz

onerilmektedir.
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EK-1.6: SATISTA iLETiSiM KANALLARI PROJE UYGULAMASI

KONTROL LiSTESI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olgiitler” siitununda “1.6 Satista iletisim Kanallari Proje Uygulamasi” ile ilgili
gbzlenmesi gereken beceriler listelenmistir. Uygulama, asagidaki 6lgitlere gore degerlendirilecektir.
Gozlenen oOlgitun karsisina gézlem sonucu icin “X” isareti kullanilacaktr.

Olgitler

Evet

Hayir

Calisma grubu yonergeye uygun sekilde olusturuldu.

Satista iletisim kanallarindan biri segildi.

Ornek bir ¢alisma/proje belirlendi.

Calismanin/projenin amaci, stiresi, hedef kitlesi belirlendi.

Calismaya yonelik uygulama hazirlandi.

Calisma/proje sinifta sunuldu.

Galismanin/projenin igerigi iyi planlandi.

Calismada/projede kullanilan bilgiler yeterli oldu.

VI |IN|o|B|H|WIN|F

Kullanilan bilgilerde yazim kurallari ve gérsellige dikkat edildi.

10

Sunum siresine uyuldu.

onerilmektedir.

Degerlendirme: Tabloda verilen 10 6l¢litten en fazla 4 l¢it icin “hayir” kutucugu isaretlendi ise bu konu igin
basariniz yeterli diizeydedir. 4'ten fazla olgut icin “hayir” kutucugu isaretlendi ise bu konuyu tekrar etmeniz




EK-1.7: SATIN ALMADA AIDA VE NAIDAS MODELLERININ KULLANIMI UYGULAMASI
DERECELi PUANLAMA ANAHTARI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olgiitler” siitununda “1.7 Satin Almada AIDA ve NAIDAS Modellerinin Kullanimi
Uygulamasli” ile ilgili gbzlenmesi gereken beceriler listelenmistir. Uygulama asagidaki olgutlere gore
degerlendirilecektir. Gozlenen 6l¢itiin karsisina, gbzlem sonucu igin “Gelistirilebilir (1), Yeterli (2), Orta
(3), Iyi (4), Cok lyi (5)” diizeylerinden uygun olani X isareti ile isaretlenecektir.

Olgiitler 1 2 3 4 5
1 Gereken 6n hazirhklari yapt.
2 Kaynak arastirmalarini yapt.
3 Uygulama igin Grln belirledi.
4 Uygulama asamalarinda dogru bilgilere yer verdi.
5 Uygulamada yeterli bilgilere yer verdi.
6 Hazirladigl dosya 6zglind.
7 Dosyay! 6zen gostererek hazirladi.
8 Faaliyeti farkli materyaller ile destekledi.
9 Turkceyi dogru kullandi.
10 | Yazim ve noktalama kurallarina uydu.
11 | Dosya degerlendirmesini arkadaslariyla paylasti.
12 | Dosyayl zamaninda teslim etti.
SUTUN PUAN TOPLAMI
GENEL PUAN TOPLAMI

Toplam Puani 100’liik Sisteme Déniistiirme islemi: Tablodan alinabilecek en yiiksek puan, her bir 8lgiit igin
5’tir. Tabloda toplam 12 6l¢iit vardir. Dolayisi ile tablodan alinabilecek en yiiksek puan 12 X 5 = 60'tir.
Toplam Puanin 100’liik Sisteme Doniisii= [(Toplam puan X 100) / 60] formilt uygulanmalidir.

Toplam Puanin 100’liik Sisteme DONiisU = [(...ccererverereerernens X 100) / 60] = ............ puan

Degerlendirme: Bu Olcekten 100 Uzerinden en az 70 puan aldiysaniz bu konu igin basariniz yeterli dliizeyde
ve bir sonraki konuya/uygulamaya gegebilirsiniz demektir. Olcekten 69 veya alti puan aldiysaniz ilgili konulari

tekrar etmeniz onerilmektedir.
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EK-1.8: MUSTERI SIKAYETi YONETiIM SURECi DRAMA UYGULAMASI
DERECELi PUANLAMA ANAHTARI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olgiitler” siitununda “1.8 Miisteri Sikayeti Yonetim Siireci Drama Uygulamasi” ile
ilgili gbzlenmesi gereken beceriler listelenmistir. Uygulama asagidaki olgitlere gore degerlendirilecektir.
Gozlenen dlciitiin karsisina, gdzlem sonucu icin “Gelistirilebilir (1), Yeterli (2), Orta (3), lyi (4), Cok lyi (5)”
diizeylerinden uygun olani X isareti ile isaretlenecektir.

Olgitler 1 2 3 4 5

1 Musteri karsilama ctimlesi (merhaba, giinaydin, hos geldiniz
vb.) kurdu.

Musteriyi guler yuzle karsiladi.

Musterinin sikayetini tespit etmeye yonelik sorular
(Yasadiginiz sorunu agiklayabilir misiniz? Sorunu ne zaman

yasamaya basladiniz? vb.) sordu.

Musteri sikayetini etkin bir sekilde dinledi.

Musteri sikayetini tespit etti.

Musterinin tavrina bagli olarak misteriyi rahatlatmaya, sa-

kinlestirmeye yonelik empati climleleri kurdu.

Sikayetin sonucu hakkinda misteriye bilgi verilecegini belirtti.

Musteri sikayetini ilgili birimlere bildirdi.

Sikdyet sonucuna yonelik ilgili birimlerden bilgi aldi.

10 | Sikayetin sonucunu bildirmek icin masteri ile iletisim kurdu.

11 | Sikayetin sonucuna yonelik misteriye donitler verdi.

SUTUN PUAN TOPLAMI

GENEL PUAN TOPLAMI

Toplam Puani 100’liik Sisteme Déniistiirme islemi: Tablodan alinabilecek en yiiksek puan, her bir 8lgiit
icin 5’tir. Tabloda toplam 11 6l¢it vardir. Dolayisi ile tablodan alinabilecek en yiiksek puan 11 X 5 = 55'tir.
Toplam Puanin 100'liik Sisteme Doniisii= [(Toplam puan X 100) / 55] formuli uygulanmalidir.
Toplam Puanin 100’liik Sisteme DONligU = [(.ceeeereeeeereeeranens X 100) / 55] = wcevereeene puan

Degerlendirme: Bu 6lgekten 100 lzerinden en az 70 puan aldiysaniz bu konu igin basariniz yeterli dizeyde
ve bir sonraki konuya/uygulamaya gecebilirsiniz demektir. Olgekten 69 veya alti puan aldiysaniz ilgili konulari

tekrar etmeniz dnerilmektedir.




EK-1.9: MUSTERI iLISKILERINDE KARSILASILAN SORUNLARA YONELIK ANKET UYGULAMASI
DERECELi PUANLAMA ANAHTARI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olgiitler” siitununda “1.9 Misteri iliskilerinde Karsilagilan Sorunlara Yonelik Anket
Uygulamasli” ile ilgili gbzlenmesi gereken beceriler listelenmistir. Uygulama asagidaki olgitlere gore
degerlendirilecektir. Gozlenen 6l¢itiin karsisina, gbzlem sonucu igin “Gelistirilebilir (1), Yeterli (2), Orta
(3), lyi (4), Cok lyi (5)” diizeylerinden uygun olani X isareti ile isaretlenecektir.

Olgiitler 1 2 3 4 5

Gereken 6n hazirlklari yapt.

Kaynak arastirmalarini yapt.

Anket sorulari olgiilmek istenen amaca yoénelik hazirladi.

Anket sorularini misteri iliskilerinde karsilasilan sorunlarin
4 hepsini (satin alma 6ncesi, satin alma esnasi, satin alma son-

rasl) kapsayacak sekilde hazirladi.

istenilen sayida soru hazirladi.

Anketi istenen sayida katilimciya uyguladi.

Anketi acik, net, anlasilir hazirladi.

5
6
7 Her bir kisi i¢in bir anket formu kullandi.
8
9

Farklh tirden sorular hazirladi.

10 | Kisa cevapli sorular hazirladi.

11 | Tirkgeyi dogru kullandi.

12 | Yazim ve noktalama kurallarina uydu.

13 | Ankete verilen cevaplari degerlendirdi.

14 | Anketi zamaninda teslim etti.

SUTUN PUAN TOPLAMI

GENEL PUAN TOPLAMI

Toplam Puani 100’liik Sisteme Doniistiirme islemi: Tablodan alinabilecek en yiiksek puan, her bir 8lgiit icin
5’tir. Tabloda toplam 14 6lgiit vardir. Dolayisi ile tablodan alinabilecek en yiiksek puan 14 X 5 = 70'tir.
Toplam Puanin 100’liik Sisteme D&niisii= [(Toplam puan X 100) / 70] formili uygulanmalidir.

Toplam Puanin 100’liik Sisteme DONligl = [(...ccoveeueerseesernnes X100) / 70] = ....cueee puan

Degerlendirme: Bu Olcekten 100 Uzerinden en az 70 puan aldiysaniz bu konu i¢in basariniz yeterli dizeyde
ve bir sonraki konuya/uygulamaya gecebilirsiniz demektir. Olgekten 69 veya alti puan aldiysaniz ilgili konulari

tekrar etmeniz onerilmektedir.
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EK-1.10: BiL BAKALIM OYUNU UYGULAMASI
KONTROL LiSTESI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

uygun olani X isareti ile isaretlenecektir.

YONERGE: Asagidaki “Olgiitler” siitununda “1.10 Bil Bakalim Oyunu Uygulamasi” ile ilgili gézlenmesi
gereken beceriler listelenmistir. Uygulama asagidaki 6l¢ltlere gore degerlendirilecektir. Gozlenen dlgutlin
karsisina, gdzlem sonucu igin “Gelistirilebilir (1), Yeterli (2), Orta (3), lyi (4), Cok lyi (5)” diizeylerinden

Olgiitler

Evet

Hayir

Bireysel olarak ¢alisti.

Sari fon kartonu kullandi.

Tikenmez kalem kulland.

En az beg adet oyun karti hazirladi.

Oyun kartlarinda istenilen sayida yasakl kelimeye yer verdi.

Uygun nitelikteki yasakli kelimeleri segti.

Ogrenme birimindeki kavramlari kapsayacak sekilde kartlar hazirlad.

Ozgiin kartlar hazirlad.

O |IN|o|L|H|WIN|F

Olusturulan bir takim Gyesi oldu.

[y
o

En az bir defa anlatici oldu.

11

Oyunun kurallarina uygun davraniglarda bulundu.

onerilmektedir.

Degerlendirme: Tabloda verilen 11 6l¢litten en fazla 4 6l¢it icin “hayir” kutucugu isaretlendi ise bu konu igin
basariniz yeterli diizeydedir. 4’ten fazla 6lglt icin “hayir” kutucugu isaretlendi ise bu konuyu tekrar etmeniz




EK-2.1: SATIS DANISMANININ BEDEN DiLi KULLANIMINA YONELIK CANLANDIRMA
DERECELi PUANLAMA ANAHTARI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olcitler” siitununda “2.1 Satis Danismaninin Beden Dili Kullanimina Yénelik
Canlandirma” ile ilgili gézlenmesi gereken beceriler listelenmistir. Uygulama asagidaki olgutlere gore
degerlendirilecektir. Gozlenen 6l¢itiin karsisina, gbzlem sonucu igin “Gelistirilebilir (1), Yeterli (2), Orta
(3), lyi (4), Cok lyi (5)” diizeylerinden uygun olani X isareti ile isaretlenecektir.

Olgiitler 1 2 3 4 5

Musteriyi tebessiimle karsiladi.

Musteriyi karsilamada dogru el, kol hareketlerini kullandi.

Musteri karsisindaki beden durusu iletisime agikt.

Musteriyle konugurken g6z temasi kurdu.

VNI |WIN|K

Musteri karsisinda ayakta veya otururken beden durusu

dogruydu.

()]

Msteriyi dinlerken etkin dinleme jest ve mimiklerini kullandi.

Uriin veya hizmetle ilgili bilgi verirken duygu ve disiinceleri

vurgulayan jest ve mimikleri kullandi.

Kullandigi sozel ifadelerle beden dili uyumluydu.

Musteri itirazlarini dinlerken kullandigi jest ve mimikler dog-

ruydu.

10 | Mdsterinin beden dilini dogru yorumladi.

11 | Musteriyiikna etmek igin kullandigi jest ve mimikler uygundu.

12 | Mdsteriyi uygun jest ve mimiklerle ugurladi.

13 | Satis sunumunda kullandigi beden dili ifadelerinden ve satig

sunumuna katkilari hakkinda bilgi verdi.

SUTUN PUAN TOPLAMI

GENEL PUAN TOPLAMI

Toplam Puani 100’liik Sisteme Doniistiirme islemi: Tablodan alinabilecek en yiiksek puan, her bir 8lgiit igin
5’tir. Tabloda toplam 13 6lglit vardir. Dolayisi ile tablodan alinabilecek en yiiksek puan 13 X 5 = 65'tir.
Toplam Puanin 100’liik Sisteme D&niisii= [(Toplam puan X 100) / 65] formili uygulanmalidir.

Toplam Puanin 100’liik Sisteme DONlisi = [(...ccoveeuverseeseranes X 100) / 65] = ..ccueeeee puan

Degerlendirme: Bu Olcekten 100 Uzerinden en az 70 puan aldiysaniz bu konu i¢in basariniz yeterli dizeyde
ve bir sonraki konuya/uygulamaya gecebilirsiniz demektir. Olgekten 69 veya alti puan aldiysaniz ilgili konulari
tekrar etmeniz 6nerilmektedir.
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EK-3.1: KONUSMA ORGANLARI AFiSi UYGULAMASI
KONTROL LIiSTESI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

uygun olani X isareti ile isaretlenecektir.

YONERGE: Asagidaki “Olgiitler” siitununda “3.1 Konusma Organlari Afisi Uygulamas!” ile ilgili gdzlenmesi
gereken beceriler listelenmistir. Uygulama asagidaki 6l¢ltlere gore degerlendirilecektir. Gozlenen dlgutlin
karsisina, gdzlem sonucu igin “Gelistirilebilir (1), Yeterli (2), Orta (3), lyi (4), Cok lyi (5)” diizeylerinden

Olgiitler

Evet

Hayir

Yonergeye uygun boyutlarda afis kagidi/kartonu secti.

Afise insan viicudunu c¢izdi.

insan viicudunu afis kagidinin/kartonunun boyutuna orantili bii-

yuklikte gizdi.

insan viicudu {izerinde konusma organlarinin yerlerini gdsterdi.

Konusma organlarinin isimlerini yazdi.

Konusma organlarinin gorevleri ve ¢alisma sekilleri hakkinda bilgi

verdi.

7 isaretlemeleri kolay goriilebilir netlikte ve biyiikliikte yapti.

8 Yazilari kolay okunabilir sadelik ve biyuklikte yazdi.

zeydedir. 3'ten fazla hayir yaniti aldiysaniz bu konuyu tekrar etmeniz 6nerilmektedir.

Degerlendirme: Tabloda verilen 8 dlgiitten en fazla 3'Unin yaniti hayir ise bu konu igin basariniz yeterli di-




EKLER

y

EK-3.2: MUSTERILERE HiTAP ETME UYGULAMASI
KONTROL LIiSTESI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olciitler” siitununda “3.2 Misterilere Hitap Etme Uygulamasi” ile ilgili gdzlenmesi
gereken beceriler listelenmistir. Uygulama asagidaki 6lcltlere gore degerlendirilecektir. Gzlenen dlgutiin
karsisina, gézlem sonucu icin “X” isareti kullanilacaktir.

Olgiitler Evet Hayir

Selamlama ctimlesi ile konusmaya basladi.

Anlatima uygun kelimeler kullandi.

Konusmada kelimeleri dogru telaffuz etti.

Ses tonu konusmaya uygundu.

Uygun yerlerde vurgulama yapt.

AN | |WIN|=

Konusma hizi uygundu.

7 Tesekkiir cimlesi ile konusmasini tamamladi.

Degerlendirme: Tabloda verilen 7 dlgitten en fazla 3'Unin yaniti hayir ise bu konu igin basariniz yeterli di-

zeydedir. 3'ten fazla hayir yaniti aldiysaniz bu konuyu tekrar etmeniz 6nerilmektedir.
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EK-3.3: ISTIKLAL MARSIMIZI OKUMA YARISMASI
DERECELi PUANLAMA ANAHTARI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olciitler” stitununda “3.3 ISTIKLAL MARSIMIZI OKUMA YARISMASI” ile ilgili gbzlen-
mesi gereken beceriler listelenmistir. Uygulama asagidaki olgitlere gére degerlendirilecektir. Gozlenen
dlgitiin karsisina, gézlem sonucu icin “Gelistirilebilir (1), Yeterli (2), Orta (3), Iyi (4), Cok lyi (5)” diizey-
lerinden uygun olani X isareti ile isaretlenecektir.

Olgiitler 1 2 3 4 5

Kelimeleri dogru telaffuz etti.

Uygun yerlerde tonlama yapti.

Dogru tonlama yapt.

Uygun yerlerde duraklama yapt.

Uygun yerlerde ulama yapti.

Uygun yerlerde vurgulama yapt.

Dogru vurgulama yapt.

Nefesini dogru kontrol etti.

VI[NV |H|WIN|F

Herkesin rahat duyabilecegi sekilde sesini kullandi.

=
o

istiklal Mars’'ndaki duyguyu etkili aktardi.

SUTUN PUAN TOPLAMI

GENEL PUAN TOPLAMI

Toplam Puani 100’liik Sisteme Doniistiirme islemi: Tablodan alinabilecek en yiiksek puan, her bir dlgiit icin
5’tir. Tabloda toplam 10 6lgit vardir. Dolayisi ile tablodan alinabilecek en yiiksek puan 10 X 5 = 50'tir.
Toplam Puanin 100’liik Sisteme D&niisii= [(Toplam puan X 100) / 50] formli uygulanmahdir.

Toplam Puanin 100’liik Sisteme DONligU = [(...cceververereererenes X 100) / 50] = ............ puan

Degerlendirme: Bu Olcekten 100 Uzerinden en az 70 puan aldiysaniz bu konu igin basariniz yeterli dizeyde
ve bir sonraki konuya/uygulamaya gegebilirsiniz demektir. Olcekten 69 veya alti puan aldiysaniz ilgili konular

tekrar etmeniz dnerilmektedir.




EK-3.4: ATATURK’UN GENGLIGE HITABESI’Ni OKUMA YARISMASI
DERECELi PUANLAMA ANAHTARI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olgiitler” siitununda “3.4 Atatiirk’iin Genglige Hitabesi’ni Okuma Yarismasi” ile
ilgili gbzlenmesi gereken beceriler listelenmistir. Uygulama asagidaki olgiitlere gore degerlendirilecektir.
Gozlenen 6lgitiin karsisina, gdzlem sonucu icin “Gelistirilebilir (1), Yeterli (2), Orta (3), iyi (4), Cok iyi (5)”
dizeylerinden uygun olani X isareti ile isaretlenecektir.

Olgiitler 1 2 3 4 5

Genglige Hitabemizi ezberledi.

Kelimeleri dogru telaffuz etti.

Uygun yerlerde tonlama yapti.

Dogru tonlama yapt.

Uygun yerlerde duraklama yapt.

Uygun yerlerde ulama yapti.

Uygun yerlerde vurgulama yapt.

Dogru vurgulama yapt.

VI |IN|o|B|H|WIN|F

Nefesini dogru kontrol etti.

=
o

Herkesin rahat duyabilecegi sekilde sesini kullandi.

=
=

Genglige Hitabe’deki duyguyu etkili aktardi.

SUTUN PUAN TOPLAMI

GENEL PUAN TOPLAMI

Toplam Puani 100’liik Sisteme Doniistiirme islemi: Tablodan alinabilecek en yiiksek puan, her bir 6lgiit
icin 5’tir. Tabloda toplam 11 6lgiit vardir. Dolayisi ile tablodan alinabilecek en yiiksek puan 11 X 5 = 55'tir.
Toplam Puanin 100’liik Sisteme Déniisii= [(Toplam puan X 100) / 55] formuli uygulanmalidir.
Toplam Puanin 100’liik Sisteme DONSU = [(.ceeeererereceeeranens X 100) / 55] = ccceeeuenene puan

Degerlendirme: Bu Olcekten 100 Uzerinden en az 70 puan aldiysaniz bu konu i¢in basariniz yeterli dizeyde
ve bir sonraki konuya/uygulamaya gecebilirsiniz demektir. Olgekten 69 veya alti puan aldiysaniz ilgili konulari
tekrar etmeniz 6nerilmektedir.
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EK-3.5: ETKiLi KONUSMA UYGULAMASI
KONTROL LiSTESI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olciitler” siitununda “3.5 Etkili Konusma Uygulamasi” ile ilgili gdzlenmesi gere-
ken beceriler listelenmistir. Uygulama asagidaki ol¢ltlere gore degerlendirilecektir. Gdzlenen olgitiin
karsisina, gdzlem sonucu igin “Gelistirilebilir (1), Yeterli (2), Orta (3), lyi (4), Cok lyi (5)” diizeylerinden
uygun olani X isareti ile isaretlenecektir.

Olgiitler Evet Hayir
1 Konusma metni ve planini teslim etti.
2 Konuyu belirledi.
3 Konusma planinda 6n g¢alismaya yer verdi.
4 Konusma planinda konusma ydntemine yer verdi.
5 Konusma planinda dinleyici profili hakkinda bilgi verdi.
6 Konusma metnini yonergeye uygun sekilde hazirladi.
7 Konusmadan once sinifi selamladi.
8 Konusmasini “aciklik, dogallik” ilkesine uygun sekilde yapt.
9 Konugmasini “inandiricilik” ilkesine uygun mantik cergevesinde yapti.
10 | Konusmasinda “ilginclik” ilkesine uygun 6gelere yer verdi.
11 | Anlattigi konuyla ilgili bilgi ydninden donanimliydi.
12 | Konusmayi destekleyici yardimci unsurlara yer verdi.
13 | Uygun bir Gslupla konusmayi yapti.
14 | Konu butiinlugu iginde konusmasini yapti.
15 | Konusma siresini etkili kulland.
16 | Kapanis ciimlesiile konusmasini tamamladi.

Degerlendirme: Tabloda verilen 16 6lgltten en fazla 5 6l¢lit igin “hayir” kutucugu isaretlendi ise bu konu igin

basariniz yeterli diizeydedir. 5’ten fazla 6l¢it igin “hayir” kutucugu isaretlendi ise bu konuyu tekrar etmeniz

onerilmektedir.




EK-4.1: SUNUM PLANLAMA UYGULAMASI
DERECELi PUANLAMA ANAHTARI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olciitler” siitununda “4.1 Sunum Planlama Uygulamas!” ile ilgili gdzlenmesi ge-
reken beceriler listelenmistir. Uygulama asagidaki dl¢litlere gore degerlendirilecektir. Gozlenen 6lgiitlin
karsisina, gdzlem sonucu icin “Gelistirilebilir (1), Yeterli (2), Orta (3), lyi (4), Cok lyi (5)” diizeylerinden
uygun olani X isareti ile isaretlenecektir.

Olgiitler 1 2 3 4 5

Bir sunum konusu belirledi.

Planda neyi sunacagini belirtti.

Planda konuyu nigin sunacagini belirtti.

Planda kimlere/hangi gruplara sunum yapacagina yer verdi.

Planda hangi sartlarda sunum yapacagini belirtti.

AN IR |IWIN|F=

Planda yapacagi sunumun yontem ve tekniklerini belirtti.

Planda sunum sonunda dinleyicide nasil bir etki birakmayi
hedefledigini belirtti.

Sunumun girig bolim{ icin uygun bir giris metni hazirladi.

Sunum metni hazirladi.

10 Dinleyicilerden gelebilecek sorulari belirlemis, cevaplarini
hazirladi.

11 | Zaman gizelgesi hazirladi.

SUTUN PUAN TOPLAMI

GENEL PUAN TOPLAMI

Toplam Puani 100’liik Sisteme Déniistiirme islemi: Tablodan alinabilecek en yiiksek puan, her bir 8lgiit
icin 5’tir. Tabloda toplam 11 6l¢iit vardir. Dolayisi ile tablodan alinabilecek en yiiksek puan 11 X 5 = 55'tir.
Toplam Puanin 100’liik Sisteme Doniisii= [(Toplam puan X 100) / 55] formuli uygulanmalidir.
Toplam Puanin 100’liik Sisteme DONUSU = [(ceevereeerreccrurrenens X 100) / 55] = .cceeueeee puan

Degerlendirme: Bu Olcekten 100 Uzerinden en az 70 puan aldiysaniz bu konu i¢in basariniz yeterli dizeyde
ve bir sonraki konuya/uygulamaya gecebilirsiniz demektir. Olgekten 69 veya alti puan aldiysaniz ilgili konulari
tekrar etmeniz 6nerilmektedir.
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EK-4.2: SUNU TASARIMI UYGULAMASI
DERECELi PUANLAMA ANAHTARI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olciitler” siitununda “4.2 Sunu Tasarimi Uygulamasi” ile ilgili gzlenmesi gere-
ken beceriler listelenmistir. Uygulama asagidaki 6lgltlere gore degerlendirilecektir. Gézlenen 6lgiitlin
karsisina, gdzlem sonucu igin “Gelistirilebilir (1), Yeterli (2), Orta (3), lyi (4), Cok lyi (5)” diizeylerinden
uygun olani X isareti ile isaretlenecektir.

Olgiitler 1 2 3 4 5

Sunu kapagi hazirladi.

Sunu kapaginda konuyla alakali gorsel kullandi.

Sunu kapaginda konu adini yazdi.

Sunu kapaginda sunucu bilgilerine yer verdi.

Uygun sayida sunu sayfasi kullandi.

Her sunu sayfasinda tek bir konuya yer verdi.

Konuyla ilgili uygun gorseller kullandi.

Sunuda uygun oranda yaziya yer verdi.

VIO |IN|o|Bn|H|WIN|F

Uygun yazi tipi kullandi.

[
o

Yazi boyutlarini dogru ayarladi.

Konuyla alakal tablo, sekil, grafik, ses, video vb. 6gelerden

[y
[N

faydalandu.

12 | Sunu sayfasinda kullanilan 6gelerin hizalamalarini yapt.

13 | Renk kullanimini uygun yapt.

14 | Arka kapak hazirlad.

15 | Arka kapak gorseli kullandi.

Kapanis climlesi kullandi (“Dinlediginiz igin tesekkir ederim”
gibi).

16

17 | Sunucu bilgilerine yer verdi.

SUTUN PUAN TOPLAMI

GENEL PUAN TOPLAMI

Toplam Puani 100’liik Sisteme Doniistiirme islemi: Tablodan alinabilecek en yiiksek puan, her bir 6lgiit
icin 5’tir. Tabloda toplam 17 ol¢iit vardir. Dolayisi ile tablodan alinabilecek en yiiksek puan 17 X 5 = 85'tir.
Toplam Puanin 100’liik Sisteme Doniisii= [(Toplam puan X 100) / 85] formuli uygulanmalidir.
Toplam Puanin 100’litk Sisteme DONUSU = [(c.overeeerrererureenens X 100) / 85] = .cceeeeeee puan

Degerlendirme: Bu Olcekten 100 Uzerinden en az 70 puan aldiysaniz bu konu i¢in basariniz yeterli dizeyde
ve bir sonraki konuya/uygulamaya gecebilirsiniz demektir. Olgekten 69 veya alti puan aldiysaniz ilgili konulari

tekrar etmeniz onerilmektedir.




EK-4.3: SUNUM UYGULAMASI
DERECELi PUANLAMA ANAHTARI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olciitler” siitununda “4.3 Sunum Uygulamasi” ile ilgili gdzlenmesi gereken bece-
riler listelenmistir. Uygulama asagidaki olgutlere gore degerlendirilecektir. Gozlenen 6lgltin karsisina,
gdzlem sonucu igin “Gelistirilebilir (1), Yeterli (2), Orta (3), lyi (4), Cok lyi (5)” diizeylerinden uygun olani
Xisareti ile isaretlenecektir.

Olgiitler 1 2 3 4 5

Sunuyu yansith.

Dis goriinisl sunum igin uygundu.

Uygun bir giris cimlesi ile sunuma basladi.

Sunumun konusundan dinleyicileri haberdar etti.

Dinleyicilerin dikkatini konuya cekti.

Sunumda anlathigl konuya hakimdi.

Anlatimi anlasilir ve sadeydi.

Ses tonunu iyi ayarladi.

VIO |IN|OoO|Vn|H|WIN|F

Beden dilini dogru kullandi.

=
o

Dinleyicilerden gelen sorulara verdigi cevaplar yeterliydi.

[y
[N

Uygun bir kapanis ciimlesi ile sunumu tamamladi.

SUTUN PUAN TOPLAMI

GENEL PUAN TOPLAMI

Toplam Puani 100’liik Sisteme Déniistiirme islemi: Tablodan alinabilecek en yiiksek puan, her bir 8lgiit
icin 5’tir. Tabloda toplam 11 6lgiit vardir. Dolayisi ile tablodan alinabilecek en yiiksek puan 11 X 5 = 55'tir.
Toplam Puanin 100’liik Sisteme D&niisii= [(Toplam puan X 100) / 55] formuli uygulanmalidir.
Toplam Puanin 100’liik Sisteme DONniisti = [(.ccoeererrerreeceennes X 100) / 55] = .coveueeeee puan

Degerlendirme: Bu Olcekten 100 Uzerinden en az 70 puan aldiysaniz bu konu igin basariniz yeterli dliizeyde
ve bir sonraki konuya/uygulamaya gecebilirsiniz demektir. Olgcekten 69 veya alti puan aldiysaniz ilgili konulari
tekrar etmeniz 6nerilmektedir.
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CEVAP ANAHTARI
h

1. BGRENME BiRiMi OLCME VE DEGERLENDIRME SORULARININ CEVAPLARI

A) DOGRU/YANLIS

1 DOGRU 5 DOGRU 9 YANLIS
2 YANLIS 6 YANLIS 10 YANLIS
3 DOGRU 7 DOGRU
4 DOGRU 8 DOGRU
B) BOSLUK DOLDURMA
11 | iletisim 15 | Psikolojik 19 | Dikkat cekme
12 | Geri bildirim 16 | Karsilikta bulunma 20 | Kisisel satig
13 | Empati 17 | Formal / informal
14 | Guralta 18 | Yatay iletisim
21 C 26 B 31 A 36 D 41 D 46 E
22 D 27 A 32 C 37 A 42 E 47 C
23 A 28 B 33 A 38 A 43 A
24 C 29 E 34 B 39 A 44 C
25 E 30 D 35 E 40 D 45 E

2. OGRENME BiRiMi OLCME VE DEGERLENDIRME SORULARININ CEVAPLARI

A) DOGRU / YANLIS B) BOSLUK DOLDURMA C) COKTAN SECMELI

1 DOGRU 5 | Beden dili 12 C 19 D
2 YANLIS 6 Etkili iletisim 13 E 20 C
3 DOGRU 7 | ilkizlenim 14 D 21 B
4 DOGRU 8 iletisime acik 15 A 22 E

9 Savunma 16 A

10 | iletisime kapal 17 C

11 | Yizifadeleri 18 B




CEVAP ANAHTARI

y
3. OGRENME BiRiMi OLCME VE DEGERLENDIRME SORULARININ CEVAPLARI

A) DOGRU / YANLIS B) BOSLUK DOLDURMA C) COKTAN SECMELI

1 DOGRU YANLIS E C
2 DOGRU 9 DOGRU 13 [ Tonlama 19 E 27 A
3 YANLIS 10 | DOGRU 14 | Isinma Alisirmalari 20 B 28 B
a DOGRU | 11 | YANLIS 15 | Telaffuz / Bogumlama 21 | C | 29 B
5 YANLIS 16 | Etkili konusma 22 | A | 30 C
6 YANLIS 17 | Noktalama isaretleri 23 D 31 D
7 YANLIS 24 | C | 32 E

25 | A | 33 D

4. OGRENME BiRiMi OLCME VE DEGERLENDIRME SORULARININ CEVAPLARI

A) DOGRU / YANLIS B) BOSLUK DOLDURMA C) COKTAN SECMELI

1 DOGRU 6 | Sunum 11 | c |16 | D
2 DOGRU 7 | Sunucu/Sunu 12 E 17 B
3 YANLIS 8 | Kime sunacagim? 13 E 18 D
4 DOGRU 9 | Sonug 14| D |19 C
5 YANLIS 10 | Sunucu 15 (| A | 20 D
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TERIMLER SOZLUGU

-A-
ag: Ulasim ve iletisim gibi alanlarda tlkenin her yerine yayginlastiriimis sebeke.
aktif: Etkin, canl, hareketli, caliskan, faal.
algi: Bir seye dikkati yonelterek o seyin bilincine varma, idrak.
alici: Satin almak isteyen kimse, musteri. Kendisine bir sey gdnderilen kimse.
analiz: Coziimleme.

-B-
bag: ilgi, iliski.
brogsiir: Kitapgik.
biitiinlesme: Bitlinlesmek isi, entegrasyon.
-C/c-

cari: Gegerli olan, ylrurliikte olan.
cihaz: Aygit, alet, takim.
gevrim igi: Bilgisayar sisteminde sunucuya bagli ve calisir durumda olma.
-D-
danisman: Bilgi ve diisiincesi alinmak igin kendisine danigilan goérevli kimse, musavir.
dinamik: Canli, etkin, hareketli, her an degisebilen.
drama: Sahnede oynanmak i¢in yazilmis oyun, dram.
-E-
ekonomi: insanlarin yasayabilmek icin iretme, Urettiklerini bdliisme bicimlerinin ve bu faaliyetlerden dogan ilis-
kilerin bltling, iktisat.
emlak: Ev, arsa, bahge vb. taginamayan mal ve milklerin ortak adi, taginmazlar, gayrimenkul.
empati: Kendini duygu ve disiincede bir baskasinin yerine koyabilme, duygudaslik.
estetik: Glizellik duygusuna uygun olan.
etkilesim: Birbirini karsilikl olarak etkileme isi.
etkili: Etkisi olan, kuvvetli, tesirli, miessir, patetik.
etkin: Hareketli, isleyen, calisan, faal, aktif, dinamik.
-F-
fayda: Bir isten elde edilen iyi sonug, yarar, avanta;j.
fedakarhk: Bir amac ugruna veya gerceklestirilmesi istenen herhangi bir sey icin kendi ¢ikarlarindan vazgegcme, 6zveri.
fizyoloji: Canlilarin hiicre, doku ve organlarinin gérevlerini ve bu gérevlerin nasil yerine geldiklerini inceleyen bilim dal.
formel (Formal): Bicimsel.
-G-
geleneksel: Gelenege dayanan, gelenekle ilgili olan, koklesik, ananevi, tradisyonel.
geri bildirim: Gonderilen bilgi veya talimatin alicida yaptigi etkiye iliskin edinilen bilgi, donut.
grup: Ortak 6zellikleri olan varliklar, nesneler bitind, kiime.
-H-
hedef: Yapilmasi tasarlanan is, amag.
hiyerarsi: Asama sirasi.
hoggorii: Her seyi anlayisla karsilayarak olabildigi kadar hos gorme durumu, miisamaha, tolerans.
-1/i-
ihtiyag: Gereksinim.
iletisim: Duygu, disiince veya bilgilerin akla gelebilecek her tirli yolla baskalarina aktarilmasi, bildirisim, haber-
lesme, komiinikasyon.
ilgi: iki sey arasinda bulunan herhangi bir baglilik, iliski, alaka, taalluk, aidiyet.




y
imaj: imge.
interaktif: Etkilesimi olan, etkilesimli.
-J-
jest: Herhangi bir seyi agiklamak icin genellikle el, kol ve bas ile yapilan i¢glidiisel veya iradeli hareket.
K-

kalite: Bir seyin iyi veya kotu olma 6zelligi, nitelik.
katalog: Kitapliktaki kitaplari veya belli bir daldaki geregleri, nitelikleri bakimindan tanitmak, arandiklarinda bulun-
malarini saglamak amaciyla, yer numaralari belirtilerek hazirlanmis kitap, defter veya fisten olusan bitun, fihrist.
kategori: Aralarinda herhangi bir bakimdan ilgi veya benzerlik bulunan seylerin tamami, grup, ulam.
kiosk: Havaalani, magaza, sipermarket, banka, hastane gibi yerlerde siparis alma ya da bilgi verme amaciyla
kullanilan cihaz.
kitle: Bir yerde toplanmis, bir araya gelmis insan toplulugu, kitle.
kontrast: Karsit, karsithk.
koordinasyon: Belli bir amaca ulagsmak icin tirla isler arasinda baglant, iliski, dizen ve uyum saglama, es giidiim.

-L-
liste: Alt alta yazilmis seylerin bitin, dizelge.
literatiir: Edebiyat, kaynak.

-M/N-
memnuniyet: Memnun olma, seving duyma, sevinme.
mimik: Yiz, el, kol hareketleriyle dislinceyi anlatma sanati.
model: Bir 6zelligi olan nesne veya kisi, 6rnek.
modern: Bulunulan ¢agin anlayisina, sartlarina uygun olan, ¢agdas, ¢agcil, uygarca, asri.
miisteri: Hizmet, mal vb. alan ve karsiliginda cret 6deyen kimse, alici.
nezaket: Baskalarina karsi saygih ve incelikle davranma, incelik, naziklik.
nihai: isi sona erdiren, isi kesen, son, sonuncu.
-0/6-

otomatik: Mekanik yollarla hareket ettirilen veya kendi kendini yoneten (alet).
6nlem: K6tU veya yanlis bir seyi 6nleyecek yol, tedbir.
6n yargi: Bir kimse veya bir seyle ilgili olarak belirli sart, olay ve gériintilere dayanarak dnceden edinilmis olumlu
veya olumsuz yargi, pesin yargi, pesin hikim, pesin fikir.
orgit: Ortak bir amaci veya isi gerceklestirmek icin bir araya gelmis kurumlarin veya kisilerin olusturdugu birlik,
tesekkdil, teskilat.

-pP-
pazarlama: Bir Grlindn, bir malin, bir hizmetin satisini gelistirmek amaciyla tanitmayi, paketlemeyi, satis eleman-
larinin yetismesini, piyasa gereksinimlerini belirlemeyi ve karsilamayi iceren etkinliklerin butin.
performans: Kisinin yapabilecegi en iyi derece, herhangi bir olayi veya durumu basarma istegi ve giicti, basarim.
platform: Yuksekce yer.
projeksiyon: Bir film veya belgenin isik kaynagindan ¢ikan isinlarla ekran veya perde lizerinde gorintisinin olus-
turulma isi, iz disim.
promosyon: Bir mali genis kitlelere tanitmak ve o malin sirimiini saglamak amaciyla yapilan ¢alismalar, 6zendirme.
prosediir: islem, ydntem.

-R-
rezervasyon: Ayirtma.
resmi: Devletin olan, devlete ait, devletle ilgili, 6zel karsiti, devletin 6ngordiigi yontemlere uygun olarak yapilan,
formel.
robot: Belirli bir isi yerine getirmek icin manyetizma ile kendisine gesitli isler yaptirilabilen otomatik arag.
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-S/S-

satis: Satici ile alici arasinda yapilan ve bir malin aliciya verilmesi ve bunun karsiliginda bir fiyat, bir deger alinmasi
yoluyla yapilan islem, satim.
sektor: Bolum, kol, dal, kesim, ayni isi yapan topluluk.
sistem: Bir sonug elde etmeye yarayan yontemler dizeni.
sozlesme: Hukuki sonug dogurmak amaciyla iki veya daha gok kisinin, kurulusun karsilikli ve birbirine uygun irade
beyanlariyla gergeklesen islem, bagit, akit, mukavele, kontrat.
sponsor: Bilim, sanat, kiltlr veya spor alanlarinda yapilacak herhangi bir etkinligin maddi yéniini tstlenen kimse
veya kurum, destekleyici.
strateji: Onceden belirlenen bir amaca ulasmak i¢in tutulan yol, izlem.
sunu: Sunulan sey, arz, takdim.
sunucu: Radyoda, televizyonda, bir eglence yerinde programi sunan, agiklayan kimse, takdimci, anonsor.
sunum: Sunma isi. Bir bildirinin cesitli yollarla dinleyenlere aktariimasi.
sureg: Aralarinda birlik olan veya belli bir diizen veya zaman icinde tekrarlanan, ilerleyen, gelisen olay ve hareketler
dizisi, vetire, proses.
sikdyet: Hosnutsuzluk belirten s6z veya yazi, sizlanma, sizilti, yakinma, yakinti.
sirket: iki veya daha ¢ok kimsenin is yaparak kazang elde etmek icin birlesmeleri, ortaklik.

-T-
taktik: istenen sonuca ulasmak amaciyla izlenen yol ve kullanilan yéntemlerin tim.
talep: Bir kimseden bir seyi yapmasini veya yapmamasini isteme, dileme, istem.
tatmin: istenen bir seyin gerceklesmesini saglama, géniil doygunluguna erme, doyum.
tepegoz: Derslerde, konferanslarda asetat lzerine yazilan yaziyi veya grafigi kuvvetli bir 151k kaynagi araciligiyla
perdeye yansitan optik arag.
tesvik: isteklendirme, 6zendirme.
tutum: Tutulan yol, tavir.
tiiketici: Mal ve hizmetlerden yararlanan, satin alip kullanan, tiiketen kimse, mustehlik, Gretici karsiti.

-U/U-

unsur: Oge.
uygulama: Kuramsal bir bilgiyi, ilkeyi, distinceyi herhangi bir alanda hayata tatbik etme, tatbik, pratik.
riin: TirlG endUstri alanlarinda ham maddelerin islenmesiyle elde edilen sey.
tislup: Anlatma, olus, deyis veya yapis bicimi, tarz.

V-
veri: Bir arastirmanin, bir tartismanin, bir muhakemenin temeli olan ana 6ge, muta, done.
verim: Calistirilan, isletilen, bakilan bir seyin verdigi sonug veya bu sonucun niceligi, mahsul, randiman.

Y-
yayin: Basilip satisa ¢ikarilan kitap, gazete vb., nesriyat. Radyo ve televizyon araciligiyla halka sunulan, duyurulan,
iletilen eser, program.
yontem: Bir amaca erismek icin izlenen, tutulan yol, usul, sistem, proseddr, politika.

-Z-
zamanlama: Zamanlamak isi.
zarar: Bir seyin, bir olayin yol actigi cikar kaybi veya olumsuz, kdti sonug, dokunca, ziyan, mazarrat.
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