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Miilakat (Gériisme): Tanimi, Ozellikleri ve Unsurlari

GIRIS

Milakat (goriisme) sosyal hizmet uygulamalarinda kullanilan en 6nemli
araclardandir. Meslegin temel uygulama araclarindan olan bireylerle, gruplarla,
toplumla sosyal hizmet ile 6rgiitlerle sosyal hizmet ve sosyal refah arastirmasinda
milakat yontemi ve buna bagli temel araglar yaygin olarak kullanilir.

Milakat, gortiisme ile es anlamli olarak kullaniimaktadir. Bu kitap icerisinde
milakat kelimesinin kullanimi tercih edilmektedir.

Sozlik anlamiyla miilakat; gorisme, karsilikli konusma, bulugsma anlamina
gelmektedir. Bir diger tanima gore milakat; yiz ylze iki veya daha fazla kisinin
belli bir amagla, sézel ya da sdzel olmayan iletisim arag ve tekniklerini kullanarak
yarattiklar etkilesimdir.

Milakat; bireyi tanima galismalarinda en yaygin olarak kullanilan bir tekniktir.
Belli bir amagla yiiz ylize gelen iki veya daha fazla kisinin, s6zel ve sézel olmayan
davranis ve teknikler kullanarak yaptiklari bir etkilesim strecidir.

Milakati gerceklestiren meslek elemani teknik ve beceri yoniinden iyi
yetismis olabilir, goriisme konusunda uzmanlasmis bir kisi de olabilir. iki tarafin da
konusma ve dinlemesini icerir. Mesleki gériismenin bir teknik ve kisisel ¢alisma
uygulamalari icin meslek elemanlarinin sahip olmasi gereken temel bir beceri
oldugu pek cok yazar tarafindan ileri stirtilmektedir.

Miulakati gergeklestirecek olan sosyal hizmet uzmaninin; igtenlik, agik
sozlllik, baskalarini sevme ve sayma, empati yapma gibi 6zellikleri olmalidir.
Clnkd mulakat bir yardim stireci olup bireyin kendisini tanimasina, davranislarini
fark etmesi yoniinde cesaretlenmesine ve duygusal baskidan kurtulmasina, destek
vererek baskalariyla olan iliskilerini, bazi tutum ve aliskanliklarini kavrayip
degistirmesine yardimci olma teknigidir.

insanlarin sorunlarina karsi samimi ilgi duyan ve ¢éziimlenmesi icin yardimci
olmaya istekli kimseler bu konuda egitim goriip yeterli deneyim kazanmak
suretiyle sosyal hizmet mulakati yapabilirler.

Bu yardim siirecinde:

1. iligki kurma,

2. Problemleri derinligine arastirma,

3. Danisan kisi ile birlikte cesitli ¢6ziim yollarini gozden gegirip uygulama

vardir.

Basarili bir sosyal hizmet midahale siirecinde bu asamalar birbiriyle i¢ icedir.
Ornegin sorunun incelenmesi ve ¢6ziimlenmesi asamalarinda sosyal hizmet uzmani
ve miiracaatgl arasinda kurulan iliski devam eder, sorun ¢6zildiglinde sona erer.

SOSYAL HiZMETLE iLGiLi OLARAK MULAKAT TANIMLARI

v Ozel ve genellikle daha 6nceden belirlenmis ve saptanmis bir amag icin
iletisimde olan kisilerarasindaki toplantidir.
v' Katilanlar tarafindan amaci énceden belirlenmis konusmadir.
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v' Karsilikl ve yiz yiize konusma ve etkilesimde bulunmadir.
v" En az iki kisinin belirledikleri belli amaglari konusma siirecidir.

Sosyal hizmet uzmaninin sahip olmasi gereken becerilerden biri de miilakati
planlama ve gerceklestirmedir. Dolayisiyla sosyal hizmet mulakatlarinin belirli
amag ve hedefleri vardir. Bu amacg ve hedeflerin gerceklestigi zemine de
profesyonel iliski adi verilmektedir.

Miilakat ve Konusma Arasindaki Farkhiliklar

Kasith olmayabilir, bir plan ya da amag Bir kasit, planlanmis bir amacg ve

icermeyebilir. hedef vardir.

Roller agik olarak tanimlanmaz. Sosyal hizmet uzmani ve
miracaatginin rolleri acik olarak
tanimlanmistir.

Siklik, zaman, yer ve siire formiile Siklik, zaman, yer ve siire spesifik

edilmemistir. olarak belirlenmistir.

Konugsma kaliplari informel de olabilir. Konusma kaliplari formeldir, belli
bir sekilde yapilandiriimis ve
organize edilmistir.

Konusmacilar/taraflar esit giic ve Taraflar arasinda esit giic ve
otoriteye de sahip olabilir. otorite yoktur.
Konusmacilar/taraflar kiiltiirel olarak Taraflar kiltirel olarak farkli
¢ogu zaman benzerdir. olabilir.

Miilakat ve Konusma Arasindaki Benzerlikler

v lletisim: Hem milakatta hem de konusmada s6zlii ve sdzsiiz iletisim
unsurlari yer almaktadir.

v’ Etkilesim: Birbirini karsihkl olarak etkileme isine etkilesim denir ve yiiz
yuzelik esastir.

v’ Etkileme: Bagkalarinin bizim gériisiimiizii ya da gorislerimizi hosgoriyle
kabul etmesidir.

v" Doyum: lyi ve amacina ulasma bir miilakat taraflara doyum ve memnuniyet
saglar.

Miilakatin Ozellikleri

v Miilakatta bilingli olarak saptanmis bir amac vardir. Bireylerin kisisel
problemlerinin ¢dzlimiine yardim etmek, cocuklarini yuvaya yerlestirmek
isteyen bir anne hakkinda bilgi toplamak, hastane slirecindeki tedavinin
etkililigi icin bir yasliya yardim etmek milakatin amacglarindan biri olabilir.

v" Belli bir amaci oldugu icin miilakatin kapsami bu amaca yénelik bir plan ve
dizen icinde yurutaltr.
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v" Amacin gergeklestirilebilmesi icin gériismeye taraf olan kisilerden biri olan

B e

sosyal hizmet uzmani; mesleki iliskiyi planlama, diizenleme, sonlandirma vs.
sorumluluguna, bilgi ve becerisine sahiptir.

Gorisme siirecinde belli bir amacg icin iki kisinin bir araya gelmesi s6z konusu
oldugu icin goriismeler cogunlukla rasgele degil belli bir zamanda, yerde ve
sinirli bir stire icin dizenlenir.

Miulakat ylizylze ve dogal etkilesim strecidir

Milakatlarda bireyin sdylediklerine ve beden diline de bakarak
soylemediklerinin veya gerisinde yatan duygu ve distinceler de anlasiimaya
¢ahsilir; clnkl hersey ¢6ziim igin bir kaynak olabilir.

Mesleki goriismeler bigcimlerine gore

ilk gérisme

Destekleyici gbrisme

. Calismayi sonlandirma goriismesi ve
izleme goriismesi diye gruplandirilabilirler.

Milakatin temel amaglari

g

Kisilere 6nemli kisisel kararlar alma konusunda yardimci olma,
Kisilere sorunlari/gereksinimleri konusunda yardimci olma,
Saglikli kisisel gelisimi tamamlama konusunda yardimci olmadir.

MULAKATIN ASAMALARI

Milakatin asamalari gesitli yazarlara gore farkli sekillerde
siniflandiriimaktadir. Bunlar:

v' Yapilanma: ilk agama olan yapilanmada siire¢ hakkinda miiracaatciyi

bilgilendirme amaclanir. Bu bilgiler sosyal hizmet uzmaninin roli ve
yapabilecegi yardimin nitelikleri, mlracaatginin milakat streci ile ilgili
gorevlerini ve mesleki uygulama olusumunun kurallarini igerir.
Miracaatginin yanlis veya gercekgi olmayan beklentilerini ortadan
kaldirmayi amaglar.

Problemi Ortaya Koyma: Sosyal hizmet uzmani tarafindan olusturulan
gliven verici ortamda miracaatgl problemini anlatmaya ve probleminin
etrafindaki duygu ve diisiincelerini anlamaya ¢alisir. Burada sosyal hizmet
uzmani miracaatglyi ustalikla dinlemeyi ve onun kendisini anlamasina
yardimci olmayi stirdiiriir. Miracaatgi problemini gercekei bir gozle
anlamaya baslamistir.

Céziim Icin Gerekenleri Ortaya Koyma: Problemin anlasilmasindan sonra
bu asamada ¢6ziim icin mevcut olan segceneklerden birini tercih etme ve
karar verme slrecleri yasanir. Burada karari verecek ve uygulama icin
sorumlulugu alacak olan miracaatgidir. Bu asamada sosyal hizmet
uzmaninin kolaylastiricilik rolti 6ne ¢ikmaktadir.

v’ Sonuclandirma: Alinan kararlarin uygulamaya konulmasi ve sonuclarin
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sonraki gériismeye kadar yapilacak uygulamalari icerdigi gibi, uygulamanin
sonunda varilmasi istenen hedeflerle de ilgili olabilir.

v’ Bir diger yazara gére miilakatin asamalari 3’e ayrilmaktadir. Bu asamalar
sirasiyla:

v" Problemin Aydinlatilmasi Asamasi: ilk is olarak sosyal hizmet uzmani ve
miiracaatgl arasinda gliven verici bir iliskinin kurulmasi 6nemlidir. Bu
asamada miracaatclya deneyimlerini somut bir sekilde kesfetmesi ve
aydinlatmasi icin bazi mesleki becerileri kullanilir. Bu beceriler aktif katilim,
dinleme, icerik ve duygulari yansitma ve soru sorma olabilir.

v' Amaglar Olusturma Asamasi: Bu agamanin amaci miracaatginin
problemini net olarak anlamasini ve problemine uygun amaclara
yonelmesini saglamaktir. Bir dnceki yardim becerilerine ilaveten bu
asamada duygularin agiklanmasi, kendini agma ve gerceklerle ylzlesme
becerileri devreye girer.

v’ Sosyal hizmet uzmani miiracaatciya hangi hedefleri basarabilecegi ve
bunlardan hangisinin gercekten miracaatciya ait ve basarilabilir oldugu
konusunda yardimci olmaya galisir.

v’ Harekete Gecme Asamasi: Uglincii asamada miiracaatcinin daha énceki
asamada belirledigi amaclarin gerceklesmesi icin yapilacak planlar ve bu
planlari nasil uygulayacagi konusu tartisilir. Burada yaraticilik, beyin
firtinasi ve cesaretlendirme gibi beceriler devreye girebilir.

Ozetle miilakat siirecinin asamalari:

v Asama 1: ilk milakat

v' Asama 2: Miracaatgi tarafindan sunulan gereksinim ya da sorunun
tanimlanmasi

v' Asama 3: Hedef ve amag olusturma, somutlastirma

v' Asama.4: Mesleki gérismelere (planh degisim siirecine baslama)
segenekler olusturma ve uygulama

v Asama 5: Sonlandirma ve takip

Miilakat siireci ve mesleki iliski; uygun amaclari belirleme, gliven verme,
iletisimde acgikhk, temel duygular degerler ve inanglari anlama, bilinglenme ve
icgori gelistirmeyi kapsar.

MESLEKIi iLiSKi

Sosyal hizmet uzmani ile miiracaatgi arasinda yer alan iliski kendine 6zgudir
ve “mesleki iliski” olarak adlandirilir.

Sosyal hizmette miiracaatgi ve sosyal hizmet uzmani arasindaki iligki
mesleki/profesyonel iliski olup miracaat¢inin gonulligi ile mimkindur. Buna gore
muracaat¢l mesleki iliskiye girip girmemekte serbesttir. Bu 6zgirliglin mimkiin
olmadigi durumlarda sosyal hizmet uzmani miracaat¢lya bunun nedenlerini
actklamakla yukumludur.
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Sosyal hizmet uzmani ve miracaatgi arasindaki duygusal etkilesimle mesleki
iliski gelismeye baslar. Bu duygusal etkilesim kendine 6zgidir ve mesleki iliski
niteligindendir. Mesleki iliskinin temel niteligi; tedavi ve yardim odakli olmasidir.
Kimi yazarlara gore bu iliski sorun ¢6zme-tedavi slirecinin temel tasidir. Bazi sosyal
Ogeler tasimasina ragmen esas amaci, miracaat¢inin mesleki iliskiden yararlanarak
sorunlarini ¢ozmesini ve huzura kavusmasini saglamaktir. Sosyal bir iliskide taraflar
icin beraber olduklari siirece bundan hoslanmalari, zevk almalari nem tasir. Bu
nitelik kayboldugu zaman iliski muhtemelen sona erer.

Mesleki iliskide taraflarin birbirlerine karsi bazi sorumluluklari vardir. Sorunu
olan kisi/aile sikintilarini meslek elemanina anlatacak, o da mesleki bilgi ve
tecrlbesini kullanarak miracaatgiya yardim edecektir. Bu iliski taraflarin isteginden
cok, 6ngorilen amacin gerceklesmesini takiben biter. Diger bir deyisle mesleki
iliski, meslek elemani tarafindan keyfi olarak sonlandirilamaz, amag gerceklestikten
sonra da devam etmemelidir.

Sosyal hizmet mesleginin en Ust diizeydeki amaci, bireylerin ve tiim toplumun
yasam kalitesini iyilestirmek, korumak ve/veya artirmak amaci ile olusturulmus
planh degisme stratejileri yolu ile miracaatgcilarin etkilesimlerini gelistirmektir. Bu
da temelde iletisim ve mesleki iliski yoluyla gerceklesmektedir.

Mesleki iliskinin uygulama acisindan dnem tasiyan en temel 6zelligi,
miiracaatgl ile sosyal hizmet uzmanini karsi karsiya getirerek aralarinda iletisim
saglamasidir.

Etkili iletisim icin

Empatik anlayis

Gergekgei ve dogal davranmak

Genellemelerden kaginmak, 6n yargilardan uzaklasmak
Bireyin/miracaatginin (miracaatgi sisteminin) bulundugu yerden
baslamak,

Karsidaki kisiye saygli duymak, onlarin varligini kabul etmek, 6nemli ve
degerli oldugunu hissettirmek, oldugu gibi benimsemek

lyi bir dinleyici olmak, yani etin ve katiimh dinleyici olmak

Sozsiz iletisim teknikleri etkin ve yerinde kullanmak gerekir.

AR NENENEN

<<

Sosyal hizmet uzmaninin miracaatgl ile etkilesiminin amaci, ne tir bir iliski
kurmaya ugrasacagini ve elbette miracaatgiya ne tlir mesajlari iletecegini
belirleyecektir. Birey ve ailelere dogrudan hizmet veren bir sosyal hizmet uzmani,
yardim slirecinin sonuglarini olumlu bir bicimde etkiledigi bilinen niteliklerin
sekillendirdigi profesyonel bir iliski kurmaya calisacaktir. Daha spesifik olarak
kabul, empati, kisisel sicaklik ve samimiyet gostermeye ve iletmeye gayret
gOsterecektir.

lletisim, bir bireyin bilgiyi — kasten ya da kazara — bir baskasina ilettigi bir
surectir. Kisi bir baskasinin s6zel ya da s6zsiiz davranisina bir anlam eklediginde
ortaya cikar. iletisim bir davranis tiiriidiir, ancak tiim davranislar iletisim anlamina
gelmez. Bu tamamiyla kisinin bir mesaji s6zlerle mi, yoksa bir baskasinin davranisi
vasitasiyla mi aldigina baglidir. iletisim éncelikli olarak aliciya dair bir olgudur; bir
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kisinin sdzcliklerle ne soyledigi veya neyi iletmeyi amacladigindan bagimsiz olarak
bu sozciklere ve beden hareketlerine anlamlar atfeden nihai alici olan kisidir.

iletisim sdzciiklerin kullanimini icerir. Ancak, sunu da hatirda tutmalyiz ki bir
sdzciik ayni zamanda bir semboldiir de. Oyleyse inang sistemleri, yasam
tecrlibeleri, soyut diisiinme kapasiteleri ve kullanilan dile asinaliklarina bagli olarak
farkl insanlar igin farkli anlamlara gelebilir.

iletisim duyularin isleyisine (6rn., gérme, isitme, vs.) ve beynin bilissel
faaliyetlerine baghdir ki bunlar dikkat (belirli uyaricilara odaklanip digerlerini gbz
ardi etme); algi (duyularimizca alinan uyaricilari yorumlamak (izere dikkat, sablon
tanima ve duyusal hafizayi kullanma); dil (s6zll ve yazili s6zciik ve sembolleri
yorumlama, ifade etme ve hatirlama); kavramsallastirma (bilgi ve fikirleri
kategoriler halinde 6rgitleme); akil yiiriitme (bilgilerden sonuglar ¢cikarma) ve
karar almadir. Bu bilissel siiregler i¢ ice gecmistir ve birbiriyle kesisir. Eger fiziki
duyular zayiflamis ya da beyin hasara ugramis ise iletisim yetisi belli bir dereceye
kadar sinirlanacaktir.

Mesleki iliski sireci icerisinde sosyal hizmet uzmani, miracaatginin kisisel
bltunligline saygi gostererek onun iyiligi ve huzuru igin ¢alismaktan sorumlu olup
yine sosyal hizmet uzmani miracaatciyi olusabilecek bedensel ve psikolojik
incinmelerden korumak igin uygun énlemleri almakla ylikimltdur.

Sosyal hizmet uzmani, mesleki iliski iliskisinden elde edilen bilgi ve kayitlarin
saklanmasi, baskalarina verilmesi ya da yok edilmesinde etik kurallara uygun
davranir. Mesleki iliski esnasinda elde edilen her tirli bilgi gizli tutulur. Eger
miiracaatgl ayni zamanda bir baska profesyonel kisi ile iliskideyse, sosyal hizmet
uzmani o kisi ile temas kurarak onun onayini almaksizin, bu bireyle mesleki iliski
gerceklestirmez.

MESLEKI ILiSKININ OZELLIKLERI

Mesleki iliskinin 6zelliklerini su sekilde siralayabiliriz:

Mesleki iliski belli bir stire devam eder.

Sosyal hizmet uzmanina belli sorumluluklar yikler.

Mesleki iliskinin belli bir amaci vardir.

Uygulamada, mesleki iliski cercevesinde bazi yetkilerin kullanimi s6z
konusudur.

5. Mesleki iliski sorun ¢dziici, tedavi edicidir.

PWNPE

Mesleki iliski surelidir:

insanlar arasindaki sosyal iliskiler uzun siire, bazen bir &miir boyu devam
edebilir ve taraflardan birinin bu beraberligi istememesi halinde kesilir. Mesleki
iliskide ise durum degisik olup uzman gorevini yerine getirmeyi arzu etse de,
etmese de miracaatgli ile (kontrtrasferans ve transferans, baska bir géreve atanma
ve miiracaatgl baska bir kuruma havale etme ya da kisi/ailenin vazgecmesi gibi)
bazi durumlar disinda iliskisini devam ettirmek zorundadir.

Mesleki iliski basvuru tzerine kurulur ve sorun ¢ézme islevi tamamlandigi
zaman sona erer. Bu ylizden siirekli olmayip sorun ¢éziimleninceye kadar belli bir
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siire igin devam eder. ilk gériismede, sorunun ¢dziimii konusunda goris birligi
saglandiktan sonra miracaat¢l-uzman iliskisinin ne kadar siireyle devam edecegi
ve her gérismenin ne kadar uzunlukta olacagi (6rnegin 6-7 hafta, haftada bir kez,
45’er dakika gibi) miracaatgiya bildirilmelidir.

Mesleki iliski sosyal hizmet uzmanina sorumluluk yukler:

Mesleki iliskide sosyal hizmet uzmaninin miiracaatgiya karsi bazi
sorumluluklari vardir. Bunlar; mesleki bilgi, teknik ve becerilerin miiracaatginin
sorunlarini ¢dzmek Gzere kullanilmasi, toplumdaki hizmet ve olanaklardan
miracaatginin yararlandirilmasidir.

Mesleki iliskinin amaci vardir:

Sosyal hizmet uzmani mesleki iliski araciligiyla miracaatginin sorun ¢ézme
kapasitesini artirmak, sorunlari ile bas edebilecek diizeye gelmesini saglamak ve
sorunlarina neden olan duygu, dislince ve davranislardan vazgecmesine yani
degismesine yardimci olmak amacindadir. Sosyal iliskide ise boyle bir amacgtan s6z
edilemez.

Sosyal hizmet uzmaninin yetkileri vardir:

Mesleki iliskide sosyal hizmet uzmanina miracaatginin sorununu ele almasi
icin bazi yetkileri vardir. Bu yetki iki kaynaga dayanir. Bunlardan ilki uzmana
meslegini uygularken belli teknik ve becerileri kullanabilmesi i¢in ona mesleki
egitiminin sagladigi yetkidir. ikincisi ise ¢alistigi kurumun ona tanidigi temsil yetkisi
ile kurum hizmet ve olanaklarindan basvuru sahiplerini yararlandirma yetkisidir.
Mesleki yetki; mlracaatgiya hiikmetme, ona kendi dislince kararlarini baski
yaparak kabul ettirme anlamina gelmez.

Mesleki iliski tedavi edicidir:

Mesleki iliskinin tedavi edici 6zelligi miiracaatginin yasamindaki rahatsizlig
ortadan kaldirma, sorunlarini ¢gdzme, iligkilerini iyilestirip saglikli diizeye getirme
yonleri vardir. Bu iligki araciligiyla miiracaatginin kendini savunma ve gevresini
suglama ihtiyacinin giderek azalmasi ve psikolojik enerijisinin yapici amaglara
kanalize edilmesi dngorilir.

Mesleki iliski statik degil, dinamiktir. Belli slireg icerisinde degisime
ugramaktadir. Her milakatta mesleki iliskinin niteligi birbirinden farkhdir. Tedavi
edici milakatlar ile bilgi toplama milakatlarinin icerigi, slireci ve amaclari
birbirinden farklidir.

iliski, milakat siirecinin temeldir. Miilakatlarin amacina ulasmasi icin iliskinin
de olumlu iliski icinde gelismesi gerekir. Olumlu iliski kuruldugunda miilakat akici
ve olumlu yonde gelisir.

Mesleki iliskide var olan temel unsurlar:

1. Baskalarina ilgi gosterme
2. Anlasma
3. Kabul ve beklenti
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4. Empati
5. Otorite ve glgile
6. ictenlik ve aciksozliiliiktiir.

Bu unsurlar iliskinin niteligine ve amacina uygun olarak kullanilr.

Sosyal hizmet uzmaninin mesleki iliski sirasinda gdz énlinde tutmasi gereken
bazi ilkeler vardir. Bu ilkeler:

1. Bireysellik ilkesi
2. Duygularin anlami bigimde iletilmesi ilkesi
3. Kabul etme ilkesidir.

Bu baglamda yardim edici 6zelligi ile sosyal hizmet uzmanina bakacak olursak:
v 0 anda yasadiklarini dogrudan karsisindaki kimseye ifade edebilme

v" Bu mesajlari carpitmadan iletebilme

v’ Baskalarinin mesajlarini carpitmadan dinleyebilme

v

Mesajini iletme siireci icinde gergek glidistnin farkinda olma ve agiga
vurma

<

Baskalariyla iletisiminde spontan ve 6zgiir olma

\

Baskalarinin gereksinimlerine aninda tepkide bulunma

v" “Dogru” zamani bekleme ve “dogru” tepkide bulunmak icin kendine zaman
tanima

<

Kendisinin “hassas” taraflarini ve igdlinyasindaki “seyler”i genellikle agiga
vurma

“Simdi ve burada”yi yasama ve bunu iletme
Bagimsizligini arama

Psikolojik olarak yakin olmaktan hoslanma
iletisimlerinde somut olma

AR NEE NI NI

Baskalarina yardim etmeye istekli olma

Miracaatginin perspektifinden, ideal bir sosyal hizmet uzmani “sicak, kabul
edici, anlayisly, ilgili, dogal, samimi, yeterli, nesnel ve kendini miiracaatgiyla
paylasabilen” kisidir.

Etkili sosyal hizmet uzmani; derinden ilgilidir, kisiseldir, 6zenle ilgi gbsterir
(mUracaatgisina), gercek insanlardir, kendi tecriibelerinden korkmazlar, bilakis
sirtlarini bu tecrtibelerine dayamislardir, kim olduklarini bilir ve her miiracaatgiya
neyseler onu sunarlar. Etkili vaka ¢alisanlari kendilerinin ya da miracaatgilarinin
duygularindan gekinmezler; bu duygulari hissetmek ya da ifade etmekten geri
durmazlar. Duygulari ifade ettiklerinde bunu digerleri i¢in yapici olacak bir bigcimde
yaparlar. Etkili vaka calisanlari hem giivenilirdirler hem de birinin digerlerinin
sorunlariyla yakindan ilgilenebilecegini gérecek kadar yeterlidirler. Bununla birlikte
uygun tercihler icin gerekli nesnelligi yitirmezler ve miracaatgilarin isini
kolaylastiracak proseddrleri kullanirlar.
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Mesleki iliski icin sosyal hizmet uzmani ve miracaatgi arasinda gliven baginin
kurulmasi gerekir. Bir diger etken de glcli bir etkilesimin gerekliligidir. Clinki
planli degisim siireci yani mesleki uygulama duygularin ifadesi icin saglikh ve glicli
bir iletisimin sosyal hizmet uzmani ve miracaatgi arasinda gergeklesiyor olmasi
gerekir. Ayrica miiracaat¢inin mesleki iliskiye girmesi icin motive olmasi gerekir. En
nihayetinde planli degisim slrecinin odagi, miracaatgi sisteminin degisimiyle
gerceklesmektedir. Bunun icin de mutlaka istekli miiracaatgi olmahdir.

SOSYAL HiZMET MULAKATLARININ TEMEL AMACI

Sosyal hizmet, bir meslek ve “bitiin insanlarin daha iyi yasam kosullari igin
psikolojik islevselligin etkili bir seviyeye ulagsmasi ve etkili sosyal degisimleri
gerceklestirmeleri amaciyla insanlara yardim eden uygulamali bir bilim” olarak
tanimlanabilir.

Meslegin amaci; insanin potansiyelini tam olarak gelistirmesini, yasamini
zenginlestirmesini saglamak ve islev bozuklugunu dnlemektir. Sosyal hizmet
meslegi, sorun ¢dzmeye ve degisime odaklanmistir. Buna bagli olarak sosyal hizmet
uzmanlari toplumdaki ve hizmet verdikleri bireylerin, ailelerin ve topluluklarin
yasamlarindaki degisim temsilcileridir.

Sosyal hizmetin temel amaci:

v" Insanlarin sorun ¢ézme ve bas etme kapasitelerini gelistirme

v" Insanlara kaynak, hizmet ve sanslar taniyan sistemler ile insanlari
baglantilandirma

v’ Bu sistemlerin etkili ve insancil calismasini gelistirme

v’ Sosyal politikanin gelistirilmesine ve ilerlemesine katkida bulunmadir.

Bu amaclardan hareketle sosyal hizmet mulakatlarinin temel amaclarini
siralayacak olursak, sosyal hizmet milakatlarinin amaci genelde ikiye
ayrilmaktadir:

1. Bazi milakatlar bilgi toplama amacini tasimaktadir.
2. Bazi milakatlar da yardim etme amacini tasimaktadir.

Bazl yazarlar ile milakatlari amaglarina gére 3’e ayirmaktadir. Bunlar:

1. Bilgi toplama
2. Teshis koyma ve
3. Tedavi etme milakatlaridir.

Esasen miulakatlarin birden fazla amaci da olabilir. Sosyal yardim amacli bir
bilgi toplama milakatinda yapilan gériisme esnasinda miracaatginin o andaki
sikintisini, stresini ¢cozmek ya da hafifletmek amaciyla tedavi ya da yardima yonelik
bir mesleki iliski icinde olunabilir (Milakat tirleri bolimiinde konu detayh olarak
ele alinacaktir).
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Karsilikli iki tarafin gérismesine dayananan milakatlarda amaclari belirleyen
pek cok etken vardir. Bu etkenlerin basinda miracaatginin ihtiyag, istek ve
problemleri gelir.

Mesleki iliski yardimiyla bireylerin ruh saghgini koruma, kisisel gelisimini
saglama, icinde bulundugu ortama uyum saglama, cesitli korkulari yenme, kisisel
etkinligini arttirma, gliven duygusunu gelistirme, problem ¢6zme becerilerini
saglama, zamani etkin kullanma, gelecege iliskin planlar yapabilme, kisilerarasi
iliskilerde basarili olabilme, sosyal ortamlarda atilgan olabilme, varolusunu
surdirebilme ve kendine ait degerler sistemi gelistirebilme gibi pek cok amaci
gerceklestirmesi hedeflenmektedir.

Mesleki gorlismelerde gerceklesmesi beklenen amacglar, (1) yakin, (2) orta
vadeli ve (3) uzak amaglar (¢ baslk altinda ifade edilebilir.

1. Yakin vadeli amaglarla, her miilakatin sonunda ulasiimaya ¢alisilan
sonuglardir. Miilakatin temel amacinin o miilakat sonunda ulasiimasidir.

v’ Sosyal hizmet uzmani ve miracaatgi arasinda giivene dayanan agik bir
iliskinin kurulmasi,

v" Miiracaatcinin rahatlamasi, sikdyet konularinin kaybolmasi,

v" Miiracaatcinin problemi ifadelendirmesi,

v Miiracaatcinin problem konusunda icgdrii kazanmasi gibi amaclar yakin
vadeli amaglar olarak sayilabilir.

Yakin vadede gerceklesmesi beklenen amaclar kiiciik, somut ve belirgin
amaclardir.

2. Orta vadeli amaglara miilakat seanslari sonunda ulasiimaya ¢alisilir.
v' Problemin ¢8zimi
v’ Miracaatginin kendi giiciinii ve olanaklarini daha iyi tanimasi,
gelistirmesi
v’ Karar verme becerisi kazanmasi
v Kendisiyle ilgili alternatifler yaratabilmesi ve bunlar arasindan se¢im
yapabilmesi orta vadede kazanilmasi gereken amaclardandir.

3. Uzun vadeli amaglar, insanligin genel olarak ulasmasi arzulanan
amaclardir. Bunlar:
v’ Kisisel butinligin saglanmasi
v’ Varolusunu siirdiirme
v Kendini olusturma ve kendini gerceklestirmedir.

ETKILi BIR YARDIM iLiSKiSi KURMAK (OLUMLU iLiSKININ
UNSURLARI)

Etkili ve olumlu iliski, miracaatgl ile bir yardim iliskisi kurmaktir. Etkili bir
yardim iliskisinin tam da kalbinde insana bakim vardir. Yardim ve terapotik iliskilere
dair calismalar su sonuca varmistir ki sosyal hizmet uzmani ve miracaatgi
arasindaki olumlu bir iliski gereklidir, ancak miracaatc¢ida degisimin olusmasi igin
yeterli degildir.
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Miracaatgida degisimin olusmasi icin uygun teknik ve islemlerin uygulanmasi
da gereklidir. Olumlu bir iliski olmaksizin degisim muhtemel degildir. Olumlu bir
iliski ile degisimi desteklemek Uizere tasarlanan teknik ve islemler blyiik olasilikla
amaglanan etkiyi uyandiracaklardir.

Sosyal hizmet uzmani ve miracaatgi etkilesime girer girmez bir tir iligki
kurulmus olacaktir. iliski, uzmanin davranisi ve miiracaat¢inin bu davranisi
algilamasi ve yorumlamasina bagli olarak olumlu ya da olumsuz olabilir. En iyi
ihtimalle, cogu miracaatc¢inin yardimsever olarak buldugu bir kisi olmak icin ve
olumlu bir iliskinin ortaya ¢ikma sansini artiran seyleri yapmak icin ¢cabalayabilir.

Spesifik bir yardim iliskisinin dogasi ve mahiyeti, sosyal hizmet uzmani ve
miiracaatg¢inin bulusma nedenleri, miidahale ya da degisim ¢abasinin amaci,
orglitlin program ve prosedirleri ve sosyal hizmet uzmaninin sectigi uygulama
cercevesi gibi unsurlarca sekillendirilecektir. Sunu bilmekte yarar var ki bir yardim
iliskisi zorunlu olarak hos bir tecriibe ya da daima ihtilaftan bagimsiz degildir.
Aslinda, gergekten yardimci ve degisim yaratan iliski siklikla miiracaatgi ve sosyal
hizmet uzmani icin strese neden olmaktadir. Sosyal hizmet uzmani miracaatgiyi
ihtiyag hissedilen degisimi gerceklestirmesi icin destekler ve ona meydan okur,
ancak bunu gerceklestirmek asla kolay degildir ve miracaatgl icin belli dereceye
kadar stresli bir istir.

Arastirmalar yardim edici bir iliskinin ana kosullarini ya da anahtar niteliklerini
saptamis bulunmaktadir. Bunlar empati, miiracaatcinin kisiligine saygi goésterme
(olumlu kabul), miracaatgiya ilgi gostermek, miracaatginin kendi kendine karar
vermesi (self determinasyon), ictenlik ve 6zgiinliik, gizlilik, bilgilendirilmis onay ve
sozslz iletisim becerilerini etkili kullanmadir (bkz: Miilakatin baslangi¢ ve gelisme
(orta) asamasi).

MESLEKI iLiSKiNiN GELISMESINE ENGEL OLAN
DURUMLAR

v' Damgalama: “Olumsuzluk iceren bazi ifadelerle karsidaki kisinin bazi
davraniglarini tanimlamaya calisma, o kisinin bize olan gliven duygusunu
olumsuz etkiler.

v’ Emir Verme: “Yapmalisin, etmelisin” gibi emirlerdir. Bu ifadeler
karsimizdaki kisinin duygu, ihtiyag¢ ve problemlerinin 6nemsiz oldugunu
anlatir.

v Soru Sorma: Nerede geziyordun? gibi. Karsimizdaki kiside giivensizlik ve
siiphe uyandirir.

v Suclama: “Hep problem ¢ikariyorsunuz!” ifadesi karsidaki kisinin benlik
saygisinin asinmasina neden olur ve karsi elestiriye sebep olur.

v Alay Etme: “Bu soruya béyle bir cevabi Einstein bile veremezdi.” gibi
climleleri kullanmadir.

v Onaylama: Bir davranisi degerinden fazla takdir etme ve abartma, giiven
duygusunun zedelenmesine yol acar. Kisi bu takdiri hak etmedigini bilir.

v Reddetme: Bir davranisi degerinden eksik takdir etme veya reddetme,
danisanin danismana olan inancinin kaybolmasina yol agar.
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v’ Isimle Cagirma: Kisiyi gercek isimi yerine baska bir isimle cagirmadir.

MURACAATCI ve KAYGIYI ANLAMA

insanlar 6nemli amaglarinin basariya ulasabilecegini farkettikleri zaman
kendilerini glivende hissederler. Ayni zamanda 6nemli bir amacin
gerceklesmesinde karsilabilecekleri gliclikler ya da gelecekte istenmeyen bazi
zararli seylerin olacagini sezinlemeleri sonucu kaygilanabilirler.

Kaygi kisinin yeterlilik ya da yetersizlik duygusunu algilamasinin bir
sonucudur. Bireyin bir amag belirlemesinin zor oldugu bir durum karsisinda kendini
yeterli goren kisi: “Bu amaca ulasacagim konusunda iyimserim. Bu glclUgu
yenecegimi dislinliyorum.” diye distnir. Yetersizlik duygusu icindeki kisi ise :
“Benim icin 6nemli olan bu amaci gergeklestirme konusunda Umitli degilim.”diye
dislinmektedir.

Kayglyl yenmenin en glvenilir yolu; kaygi stirecinin bilincine varmaktir. Bu da
“Hangi savunma mekanizmalari, hangi durum/lar karsisinda yasanmaktadir?”
analizi ile olasidir.

SOSYAL HiZMET MULAKATLARI

Literatlire gore sosyal hizmet milakatlari amaglarina gore farkhlik gosterir.
Bazi miilakatlar bilgi toplamaya yoneliktir; bazilari da yardim etme amacini glider.
Mulakatlarin bilgi toplama, teshis koyma ve tedavi etme olmak lizere li¢ amacinin
oldugundan soz edilir. Bu siniflandirmalar genelde mulakatlarin amacini analiz
etmek igindir. Ayni miilakatin birden fazla amaci olabilir.

Ornegin; sokakta yasayan 15 yasinda bir cocukla bilgi toplama amagh bir
milakata baslanmisken ayni siiregte miilakat cocugun var olan ve sokakta
olmaktan kaynaklanan sorunlarini ¢g6zmek amagli tedavi boyutuyla da devam
ettirilebilir.

Sosyal inceleme Miilakatlar

Sosyal inceleme milakatlarinin amaci, sosyal islevsellik yoniinden; birey, grup
ve toplum hakkinda bilgi edinmektir. Bu mulakatlarda bireyin sosyal islevleri ve
islevselligi ile ilgili olarak yasam oykistne iliskin bilgi toplanir. Bu bilgiler kisinin
sorununu anlamak ve ona yardimci olmak icin gereklidir. Milakatlarda her tirlu
bilgiyi toplamak yerine planl degisim slirecinde ihtiya¢ duyulacak olan bilgiler
toplanir. Toplanan bilgiler, hem objektif gercekleri hem de subjektif duygu ve
tutumlari igerir.

Sosyal inceleme amacgli gergeklestirilen milakatlarda toplanan bilgiler

kiimulatiftir. Her miilakatta, birtakim yeni ve daha dnceden paylasiimamis bilgiler
elde edilir.

Sosyal hizmet uzmani, sosyal inceleme icerikli mulakatlarda bilgi toplarken
sorun hakkinda bilgi toplamada bazen acele edebilir. Bu durum miiracaatgiya
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yardim etmekten ¢ok zarar verir. Bu durumun en temel nedeni ise sosyal hizmet
uzmanlarinin miracaatglya bir an 6nce yardim etmek konusunda tasidiklari endise
duygusudur.

Sosyal inceleme amagli milakatlari gergeklestirecek olan sosyal hizmet
uzmani, mulakatin amacini ve ne tir bilgiler toplayacagini cok iyi bilse bile,
muracaat¢inin milakat sirasinda serbestce sinirlanmadan ve etkilenmeden
konusmasini desteklemek daha uygun olacaktir. Miiracaatci kisisel yasami, ailesi,
yoksullugu, gecmisteki hatalari vb. konusunda ¢ok hassas olabilir ve bu ylizden
kendisini korumak icin engeller ortaya koyar.

Sosyal inceleme miilakatlari bazen dzel amaglarla kulanilabilir. Ornegin aile ici
siddete maruz kalan bir gocugun anne ve babasiyla evdeki ¢ocuga yonelik siddetin
tespitine ve nedenlerine iliskin sosyal hizmet uzmanindan bir sosyal inceleme
yapmasi beklenebilir ve istenebilir.

Sosyal inceleme milakatlari ev ziyaretlerinde de kullanilir. Sosyal hizmet
uzmani, yakinlari ile birlikte kalan ancak yakinlarindan kéti muamele gordigini
ifade eden 65 yas Ustl bir bireyin yasadigi ortami ve birlikte kaldigi yakinlarini
tanimak amaciyla yashnin yasadigi eve bir ziyarette bulunarak sosyal inecelemeyi
gerceklestirebilir.

Teshis ya da Karar Verme Miilakatlari

Teshis miilakatlari, miiracaatginin ihtiyacina yonelik en dogru ve nitelikli
hizmeti sunabilmek icin miracaatgiya iliskin en uygun degerlendirmeyi yapabilme
ve en dogru karari/kararlari verme amacini tasir. Teshis milakatlari sayesinde
belirli idari kararlarin alinmasi kolaylasir. Koruyucu aile olmak ya da evlat edinmek
isteyen bir miracaatcl ile yapilan milakat yoluyla kurumun o kisiye evlatlk ya da
koruyucu aile mahiyetinde bir cocuk verip veremeyecegi karari alinir.

Miracaatginin bir baska kuruma havale edilip edilmeyeceginin de
belirlenmesinde teshis ya da karar verme miuilakatlari belirleyicidir. Aile danisma
merkezine esler arasi gegimsizlik nedeniyle basvuran es durumunda bir
miiracaatgl, agir psikolojik sorunlarinin ¢éziimu igin bir psikologa ya da sorunlarin
niteligine gore bir psikiyatri klinigine yonlendirilebilir. Bir diger 6rnek olarak
esinden siddet gordiigi gerekgesiyle karakola bagvuran bir kadin 6nce bir sosyal
hizmet uzmanina, uzmanin kendisiyle yapacagi teshis amagh mulakatin
sonuglarindan biri olarak da bir kadin siginmaevine yonlendirilebilir.

Teshis ya da karar verme miilakatlarinin amaci, gereklikararlari verebilmel igin
secici bilgileri toplamaktir. Bu bilgiler belirli ve sinirli bilgilerdir.

Tedavi Miilakatlari

Tedavi milakatlarinin amaci; miiracaatgidaki ya da sosyal durumundaki ya da
her ikisinde ayni andaki degismeyi etkilemektir. Tedavi odakli degisiklikler sonucu,
muracaatcinin sosyal islevlerini daha etkili bir bicimde yerine getirmesi beklenir. Bu
miulakatlarda miracaatginin sosyal durumu ile basedebilmesi icin duygularinin,
tutumlarinin ve davranislarinin degismesi saglanmaya calisilir. Miiracaatci
Gzerindeki sosyal baskilari azaltmak icin sosyal durumunu degistiren cabalarda da
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bulunur. Bu miilakatlar ile sosyal ¢evredeki gliclerin dengesi miiracaatginin
yararina degistirilmeye calisilir.

Tedavi edici milakatlar ¢ok bireysellesmis ve miracaatc¢inin 6zel durumuile
ilgili oldugu icin milakatta dnceden bir anahat gelistirmek ¢ok gictir. Herkesin
sorununa, kisiligine, algilama bicimine, miilakata uyumuna vb. gore farkli bir yol
izlenmesi gerekir.

Tedaviye yonelik milakatlar, yardim miilakatlari diye de adlandirilmaktadir.
Bir arag olarak diger mulakatlarda da yardim s6z konusu olabilir. Ancak yardima
yonelik milakatlarda “yardim” temel bir amag olarak vurgulanmaktadir.

Tedavi ya dayardim mulakatlari ile ilgili olarak sosyal hizmet uzmaninin
etkinlikleri hakkinda bazi 6rnekler verilebilir.

Coziim Odakh Miilakat

Cozim odakh milakat iki uygulama faaliyetine gore sekillenir. Bu
faaliyetlerden ilki miracaatcinin referans cercevesi icerisinde miracaatgi ile
birlikte gergeklestirilen iyi yapilandirilmis amaglarin gelistirilmesi faaliyeti, ikincisi
ise yine miracaatgl ile birlikte gelistirilen istisnai gelisimlerdir. Buradan sonra
¢0zim odakli miilakatin sekillenmesine katki veren bu iki faaliyeti bir miktar
incelemekte fayda vardir.

lyi Yapilandirilmis Amaglar

Literatlirde uygulama tecribelerinden yararlanilarak iyi yapilandiriimis
amaglarin yedi 6zelligi belirlenmistir. Bunlar:

a) Miracaatglya gore amaglar dnemlidir. Amaclar, miiracaatgi tarafindan ve
miracaatcinin dilinden belirlenirse iyi yapilandiriimis olur. Ote yandan
sosyal hizmet uzmaninin kendisi tarafindan belirlendiklerinde ve uzmana
gore kategorilendirildiklerinde ¢ok da nitelikli yapilandirilmis olmazlar. Bu
ozelligin ¢ikis noktasi, daha fazla motive olduklarina inanilan
miracaatgilarin amaglarina daha fazla glivenildigi tecribesidir. Ancak bu
prensip, miracaatcinin glicleri ve bas etme kapasitesinin kendisine ya da
baskalarina zarar verme durumu olustugu distnullrse bu ilke gézardi
edilir.

b) Amaclar daha kiglikttr. Kiiciik amaglara ulasmak buyiklere ulasmaktan
daha kolaydir. Ornegin, “is basvuru” formunu doldurmak “ise girmekten”
daha kolaydir.

c) Amaglar somut, belirli ve davranissaldir. Onemli élciide belirlenmis
amaglar, slirecin nasil ilerledigini anlamada sosyal hizmet uzmanina ve
miiracaatglya yardim eder. Bu ¢cergevede, “bir arkadasla haftada iki kere
yemege ¢cikmak”, “ digerleri ile daha sik bir araya gelmeye” tercih edilir.

d) ¢. Amaclar yokluktan ziyade var olana yonelmistir. Miracaatgilar
kendilerine amaglarini soran sosyal hizmet uzmanina yasamlarindan
cikartmak istedikleri seyleri siklikla séylerler. “Hayal kirikligina ugramak”
tecriibesini hayatlari boyunca yasamak istemeyeceklerini séylemeleri
buna 6rnek bir ifadedir. Uygulama ciktilari, miiracaatgilarin
gerceklestirmek istedikleri amaclarini ifade etmeleri yoniinde
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desteklendikleri durumlarda halihazirda yapamadiklari ya da olmayanlara
nisbeten yapabildikleri seylere ve var olan durumlara (ytrtyus yapmak)
iliskin amaclarini ifade ettikleri goralmustar.

e) Miracaatgilarin belirledikleri amaglar “son”lar degil, “baslangi¢”lardir.
Ancak “baslangi¢”larla gelistirdikleri amaglarinin varis noktasi gizel
sonuglardir. Bu noktada sosyal hizmet uzmaninin “baslangi¢” niteligindeki
amaglarin bir stire¢ oldugunun ve bu slirecte miracaatgilara olumlu
sonuglara varilmasi noktasinda destek olunmasi gerektiginin
bilincindedirler (Ornegin iyi bir evlilik yapmak). Buna yardimin yolunun da
miracaatgilarin ilk adimlarinin istendik sonucu uretecek sekilde
kavramsallastirmasinin saglanmasi oldugunu da bilirler (Ornegin; gelecek
yil tatil igin bir yer ayarlamasini kocamdan istedim).

f)  Amaglar, miracaatginin yasam baglami icerisinde gergekgidir. Bu 6zellik,
genellikle 6nceki amaclar yoniinde otomatik olarak basarilir. Bununla
birlikte sosyal hizmet uzmani, amaclar belirsiz oldugunda, miracaatciya
bu belirli amacin onun hayatinda nigin dnemli oldugunu onun ile birlikte
aciklayabilir.

g) Amaglar, miiracaatcl tarafindan “siki calismayi” gerektiren seyler olarak
algilanir. Bu bicimde, miiracaatgilari, amaglari hakkinda distinme
konusunda cesaretlendirmek hem gercekc¢i hem de miracaatginin
onurunu korumak agisindan yararlidir. Gergekgidir, ¢cinki amaglar
miracaatgida degisiklikleri gerektirir, fakat degisiklik zordur. Amag,
miracaatginin onurunu korur; ¢linki eger miracaatci amaci basarirsa,
basari dikkate sayandir. Eger miracaatcl basaramazsa, bunun anlami
sadece yapilacak islerin hala var oldugudur.

iyi yapilandiriimis amaclara dair yukaridaki kavramsallastirma, bu amaglarin
sosyal hizmet uzmani ve miracaatgi tarafindan tartisildigini ve birlikte kararlar
alindigini gésterir. ideali oldugu lizere uygulayici ve miiracaatgl, miiracaatginin
referans cergevesi icerisinde basarilabilir amaclari birlikte tanimlamaktadir.

Istisnalar

istisnalari kesfetmek, ¢6ziim odakl yaklasimdaki ikinci temel miilakat
faaliyetini olusturur. istisnalar, miiracaatginin yasaminda olusabilecek, fakat
olusmamis durumlardir. Ornegin, bir ¢ift “devamli kavgadan” dolayi sorunlu
iliskiden sikayet ediyor iseler, ¢c6ziim odakl uygulamaci, ¢iftlerden birlikte
bulunduklari fakat kavga etmedikleri ya da en azindan daha az yikici kavga ettikleri
zamanlari tanimlamalarini ister. Uygulamaci tarafindan gergeklestirilen ¢6ziim
odakh milakat Usteleyicidir. Fakat miracaatg¢inin problemlerinin derinligine
aciklanmasina karsi durur. Uygulamaci, probleme iliskin olarak kim, ne, ne zaman,
nerede sorularinin yerine istisnalara iliskin kim, ne, ne zaman, nerede sorularinin
Gzerinde odaklasir. Sonugta, amaclara iliskin olarak miiracaatg¢i ve SHU’nun
glclerine, problemlere iliskin olarak miracaatcinin yetersizliklerinden daha fazla
durulur. Bir kere bu gliclere biling kazandirildiginda ve boylelikle uygun héle
getirildiklerinde, miracaatgilar kendi yasamlari icin uygun ¢éziimler yaratmada
glclerini harekete gegirirler.
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Cozim Odakl Miilakat Becerileri

Cozim odakh miulakati gergeklestirirken sosyal hizmet uzmaninin sahip olmasi
ve uygulamasi beklenen bazi beceriler vardir. Asagida siralanmis olan bu
becerilerin dogru zamanda ve sekilde uygulanabilmesi durumunda etkililigi
olacaktir. S6zUi gecen beceriler;

Sosyal hizmet uzmaninin s6zsiiz davranislari

Tekrar ya da netlestirme sorulari sormak

Acik uclu soru sormak

Ozetlemek

Tolere etmek ya da sessiz kalabilmek

Miracaatginin sozsliz davranislarini gozlemleyebilmek
Sireci gozlemlemek

Kompliman yapmak

Miracaatginin kabullerini dikkate almak

Empati

Odagi miracaatcgiya cevirmek

Farkhliklari ortaya koyabilecek sorular yoluyla ¢6ziim konusmasini
tasarlayabilmek ve uygulayabilmektir.

AN NI NN N N Y Y N N NN

Coziim Odakh Miulakat Sorulari

Cozim odakli yaklasimda, iyi yapilandirilmis amaglar ve miracaatginin
amaglarina iliskin en uygun gigleri ortaya ¢ikarma sansini artirma tzerinde durulur.
Miracaatgi ve sosyal hizmet uzmani arasindaki iliski genellikle mlracaatginin ilgi ve
problemleri tizerinde odaklasir. Miracaatgilar sosyal hizmet uzmanlarina
hayatlarinda “neyin yanhs” oldugunu séylemekte israr ederler. Sosyal hizmet
uzmani i¢in bu bilgileri dinlemek 6nemlidir. Pesi sira, acil bir durum olmadigi
konusu ortaya ciktiginda iletisim iyi yapilandirilmis amaclari gelistirmeye yonelir.

Mucize Sorusu

“Mucize” sorusu gorismeyi baslatmanin iyi bir yoludur. Sosyal hizmet
uzmani asagidaki soruyu sorabilir:

L
g

eFarz et ki bu gece uyurken bir mucize oldu. Bana bahsettigin
problemin bir bicimde ¢6zildu. Uykuda oldugundan dolayi
bilmiyorsun. Bir mucizenin oldugunu nereden anlarsin?

Bu soru, miliracaatginin ilgisini zorluklardan uzaklastiracak ve problemin
¢ozlldigu bir gelecek dislemesi lizerinde odaklanmak Gzere olusturulmus bir dizi
uydu (satellite) sorusunun baslangicidir. Asagida bu tiir uydu sorularina érnekler
verilmistir:
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!!:-Mucizeden sonra dikkatini ¢ceken ilk sey ne olacaktir?

eKocana /¢ocuguna/ arkadasina senin i¢in birtakim seylerin daha iyi
gittigi dislincesini verecek olan seyler nelerdir?

*0, bunlari fark ettiginde neyi farkl yapacaktir?
*0, bunu yaptiginda sen ne yapardin?
*Sen bunu yaptiginda evinde/yasaminda neler farkli olacaktir?

Bu sorularin amaci, miiracaatciya detayli bir sekilde, mucize oldugunda
hayatinda nelerin “farkli” olacagini formiile etmesi konusunda yardim etmektir.
Miuracaatgi bu farkhliklari tanimlamaya galistikga, ayni zamanda degisim beklentisi
ve g¢abalari yonlendiren amaglarda blyiime duygusu gelistirir.

Uydu sorulari, iyi yapilandirilimis amacglarin 6zelligini yansitir. Sonucta, bir
miuracaat¢li mucize sorusuna “Esenlik duygum var.” seklinde yanit verdiginde,
sosyal hizmet uzmani “Kocan senin esenlik duygusuna sahip olmaya basladigina
dair ne gibi farkhliklar fark edebilir?” seklinde soru sorabilir. Bu soru ile
uygulamaci, sonundan ziyade baslangici olan ve miracaatc¢inin diline glivenen bir
tarz ile onun daha somut amaclar gelistirmesine yardim eder. Bir baska 6rnekle
aciklamak gerekirse, bir miiracaat¢l mucize sorusuna yanit olarak “Daha az
aghyorum.” dediginde uygulamaci “Aglamanin yerini ne aldi?” diye sorabilir. Bu
soru, bir seyin yoklugundan ziyade varligini gosteren iyi yapilandiriimis amaglara
isaret eder.

istisna Sorulari:

istisna sorulari, sosyal hizmet uzmani tarafindan, miiracaatginin amaglarina
yonelik olarak su anki ve ge¢misteki basarilarini kesfetmek icin kullanilir. Bu
basarilar, ¢6ziim Giretmede kullanilir. istisna bulma sorularinin érnekleri asagidadir:

FR

pe

®

eSosyal hizmet uzmani: Mucize oldugunda, sen ve kocan “daha fazla
iletisime girdiginizi ve birbirinize daha ¢ok sarildiginiz1” sdyledin.
Gegmiste ya da su an, bunu yapabildiginiz zamanlar var miydi?

Genellikle miiracaatgilar problem ¢ozildigiinde yasamlarinin nasil
farkhlasacagini tanimlayamazlar. Sadece problemleri (izerinde konusurlar. Boyle
durumlarda, sosyal hizmet uzmani mucize sorularina cevaptan ziyade problem
Uzerinde calisarak istisnalari agiklayabilir.
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Yorme

>

eSosyal hizmet uzmani: “Gelecegin hakkinda daha az 6diinin koptugunu
hissettigin glinler var miydi?( miracaatginin problem tanimlamasi). En son
iyi bir ginli ne zaman gegcirdin? O giini daha iyi yapan farklilik neydi? Bu
nerede oldu? Seninle birlikte kim vardi? Daha iyi yaptigini soylediginde
seninle beraber olanlarin dikkatini ceken neydi?

istisnalar bir kere ortaya ciktiginda, sosyal hizmet uzmani bu durumun nasil
ortaya ciktigini kesfeder. Sosyal hizmet uzmani olabildigince somut bir bicimde
istisna durumun olusumunda miracaatginin katkilarini belirginlestirme ¢abalarina
girisir. Miracaatcinin bilingliligine yonelik olarak miiracaatci ve sosyal hizmet
uzmaninin birlikte ortaya koyduklari katkilar miiracaatg¢inin gigleridir. Asagida,
miiracaatginin istisna durumun olusmasindaki katkisinin ortaya cikarilisinin bir
ornegi yer almaktadir.

Yorme

°S)

eSosyal hizmet uzmani: “Geleceginden daha az korktugun” o giinler
nasildi? O glinlerde neyi farkli yaptigini distintiyorsun?
Miiracaatci: Emin degilim (ara), arabayi yikamak, yapraklari
toplamak herhalde
Sosyal hizmet uzmani: Baska...
Miiracaatgi: Evet, baska bir is icin, diin, is arama ilanlarini kontrol
ettim.

istisnaya katkida bulunan miiracaatginin giigleri sosyal hizmet uzmani ve
miiracaatgl tarafindan ortaya gikarildiginda, sosyal hizmet uzmani kendi tarzi ve
mesleki faaliyeti ile uyumlu olarak bu giigleri onaylar ve giiglendirir.

Vorme

>

eSosyal hizmet uzmanu: iyi giinlerde “arabayi yikamak, avliuyu
tirmiklamak, daha iyi bir is icin ig ilanlarini kontrol etmek” gibi isler
yapiyordun. Bu isler yardimci oluyordu. Bunlar iyi bir fikir gibi
gozikilyor. Tim bunlari yapma fikrine nasil kapildin? (ya da bunlari
yapmak senin igin yeni miydi? Bunlari yapmak senin i¢in zor muydu?
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Olgme Sorulari

Olgme sorulari, miiracaat¢inin yasaminin karmasik dzelliklerini daha da
somutlastirmanin akillica bir yolu olup hem sosyal hizmet uzmani hem de
miuracaatgl icin uygundur. Sosyal hizmet uzmanlari siklikla miracaatginin kendi
kendisine 0’dan 10’a kadar numara vermesine dayali ve miracaatginin belirli bir
noktada oldugunu en iyi gosteren formlari kullanirlar. Sosyal hizmet uzmani,
genellikle, 10 degerini en pozitif deger olarak alir.

o~
&

®

eSosyal hizmet uzmani: Bu noktada, O ile 10 arasinda
derecelendirme yapmani istiyorum. 0’1, beni gérmek icin telefon
ettigin ve bu probleminin oldugu zamani kabul edelim.10’un anlami
ise probleminiz ¢6zildi. Su anda nerede oldugunun numarasini
verebilir misin?.

Bir miracaatc¢inin yasaminin neredeyse tim boyutlari dlcilebilir. Bunun
icerisine, ¢6zim bulmaya yonelik ilerleme, ¢6zim bulma konusuna iliskin glven,
¢6zim Uzerinde ¢alisma motivasyonu, problemin siddeti, kendini ya da digerlerini
incitme orani, benlik saygisi gibi. Miracaatgi bir kere 0’dan bliylik rakam vermeye
basladi mi, sosyal hizmet uzmani sliren sorularin gésterdigi gibi, miiracaat¢inin
glclerini ortaya koyan ve genisleten sorulari strdirdr.

™

eSosyal hizmet uzmani: Su an 2 ya da 3’tesin. ilk beni aradigin zamana
gore daha iyi yaptigini sana belirten seyler neler?

Miiracaatgi: Oh, buraya gelmeye karar verdim ve patronuma bos
zamana ihtiyacim oldugunu nasil soyleyebilecegim konusunda
disinmeye basladim.

Sosyal hizmet uzmani: (Miracaatginin doyum hissini algilayarak). Bu
onemli. “Buraya gelmeye karar vermek” senin i¢in zor muydu?
(ayrica:) “Buraya gelme kararini” nereden edindin? C6zimu bulmaya
basladigin ya da neyi farkh birseyler yapmaya ihtiya¢c duydugun nokta
bu muydu?

Bas etme Sorulari:

Uygulama deneyimleri, miracaatgilarin %80’inden fazlasinin amaglari
gelistirme ve istisnalari belirlemede Ulretkence calistigini gostermektedir. Bununla
beraber, umutsuzluk hisseden, varliklarinin ne kadar berbat oldugunu ve gelecege
ne kadar olumsuz baktiklarini anlatan miracaatgcilarla da karsilasilmaktadir. Zaman
zaman bu miracaatgcilar, umutsuzluklarini gliclendiren akut krizler yasarlar, diger
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zamanlarda umutsuzluk kendi kendini ifade etmenin ve digerleri ile iliskili olmanin
bicimi haline gelir.

Bu sorular miiracaatginin algilarini kabul eder ve miracaatginin boylesi zor
durum ve duygularla nasil basedebildigini anlamaya galisir.

o
P
® |

eSosyal hizmet uzmani: (Empati yaparak ve uzun siiren depresyon ve
yasaminda onun cesaretini kiran bir olay tanimlayan miracaatgiya
yonelik olarak) kendinizi depresyonlu hissetmeniz i¢in pek ¢ok
nedeniniz oldugunu goériyorum. Sizin arzu ettiginiz bicimde gitmeyen
pek cok sey var. Cok merak ediyorum, nasil siirdirebildiniz? Bir baska
gline nasil dayandiniz?

Miiracaatci: Gergekten bilmiyorum.

Sosyal hizmet uzmani: Hayretler icerisindeyim. Tim bunlarla
(miracaatginin terimlerinden cesaret kirana isaret ediyor). Nasil
yaptigini bilmiyorum, nasil yaptin.

Miiracaatgi: Bu benim icinde siirpriz oldu dogrusu. Hepsinin bitmesini
istedim. Fakat yapamadim. Cocuklarima kim bakacakti?

Sosyal hizmet uzmanu: iste bu bunu nasil basardigini agiklyor:
cocuklarinin sana ne kadar ihtiyac duydugunu diisiinmen. Onlara
bakmak icin neler yaptigindan daha ¢cok bahset ( sosyal hizmet uzmani
anne-baba olma giiglerini ve motivasyonunu kesfediyor).

Sosyal hizmet uzmani miiracaatglya gliclerini ortaya ¢ikarmada yardim ettikce
miiracaatg¢inin kendine giiveni artar. Genellikle, miracaatcinin daha 6nce hig
disinmedigi konular bas edici glicler olarak ortaya cikar. Bununla birlikte,
miracaatgcilarin problem tanimlamalari ve problemle baglantili engeller ortaya
¢ikabilir. Bu olustugunda, sosyal hizmet uzmani giiven verici ve empatik bir tarzda
dinler ve giiglerin agiklanmasi ve tasdiki siirecine yavasca geri doner.

Dolayl Sorular

Dolayli sorular miiracaatgiya baskalarinin onun hayatiyla, davranislariyla ve
gelecekteki degisimi ile ilgili neler hissedebileceklerini ya da soyleyebileceklerini
dislindiirmeye davet eder.

LD

P

.

eSosyal hizmet uzmani: Bazilari senin madde kulandigini ya da
cocuklarini ihmal ettigini distinseydi nasil olurdu, ne hissederdin?

C6zim odakh mulakatta, sosyal hizmet uzmani milakatin sonundan énce bir
ara vermesi ve miracaatglya yonelik donitler hazirlamasi adettendir. Dénitler
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miiracaatginin iyi olusturulmus amacglarinin tasdikinden ve amaglarina ya da
travmalarla bas etmesine halihazirda katkida bulunan dislince, eylem ya da
duygulari ortaya koymaktan olusur. Bu dislince, eylem ya da duygular
miiracaatc¢inin kendi kategorileri icerisinde ifade edilen ve tasarlanan ¢6ziim
yollarini iliskin glictdur.

2

*Bu bolim icerisinde anlatilan milakat tirlerini ve miilakat
slreclerinde sahip olunmasi beklenen bilgi ve becerileri
dikkatlice gbzden gecirdiginizde, bir meslek elemani adayi
olarak “mulakat yapabilme”ye iliskin neler distindiiginizi ve
hissettiginizi anlatan bir degerlendirme raporu hazirlayiniz.
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*Miilakat (goriisme) sosyal hizmet uygulamalarinda kullanilan en 6nemli
araglardandir. Ayni zamanda bireyi tanima galismalarinda en yaygin
kullanilan tekniktir. Literatiirde sosyal hizmet miilakatina iliskin farkh
tanimlara rastlamak mimkindur.

eMilakati gerceklestirecek olan sosyal hizmet uzmaninin; ictenlik, agik
sozllliik, baskalarini sevme ve sayma, empati yapma gibi 6zellikleri
olmalidir. Clinkii miilakat bir yardim stireci olup bireyin kendisini
tanimasina, davranislarini fark etmesi yoniinde cesaretlenmesine ve
duygusal baskidan kurtulmasina, destek vererek baskalariyla olan iliskilerini,
bazi tutum ve aliskanliklarini kavrayip degistirmesine yardimci olma
teknigidir.

eMiilakat konusmaya dayali bir tekniktir ancak konusma ile benzerlikleri olsa
da farkliliklari da vardir. Kendine 6zgli bazi temel 6zellikleri olan milakatin
temel asamalari vardir. Milakatin temel asamaslari baslangig, gelisme (orta)
ve sonlandirma asamasi olup daha detayl olarak ise ilk milakat, miiracaatgi
tarafindan sunulan gereksinim ya da sorunun tanimlanmasi, hedef ve amag
olusturma ve somutlastirma, mesleki gériismelere (planh degisim siirecine
baslama) segenekler olusturma ve uygulama ile sonlandirma ve takiptir.

eMiulakat stirecinin dnemli unsurlarindan bir tanesi; sosyal hizmet uzmani ile
muracaatgl arasinda kurulan kendine 6zgu iliski olan “mesleki iligki”dir. Bir
diger unsur da sosyal hizmet uzmanidir. Mulakat stirecinde mesleki iligkiyi
kurabilmek icin sosyal hizmet uzmaninin sahip olmasi beklenen 6zellikleri
vardir. Sosyal hizmet uzmani ile miiracaatgi arasinda gerceklesen ve mesleki
iliskiye dayali mulakatlar amaglarina gore farklilik géstermektedirler.
Literatlirde sosyal hizmet milakatlarinin amaglarina gore turlerine
bakildiginda en genel siniflama; sosyal inceleme mulakatlari, teshis ya da
karar verme miulakatlari, tedavi miilakatlari ve ¢6ziim odakl mulakatlar
seklindedir. Karsihkli iki tarafin gériismesine dayananan miilakatlarda
amaglari belirleyen pek ¢ok etken vardir. Bu etkenlerin basinda
miracaatginin ihtiyag, istek ve problemleri gelir. Miiracaatginin ihtiyag,
sorun ve istekleri dogrultusunda bir milakat bir tek ya da birden fazla
amaca hizmet edecek nitelikte planlanip gerceklestirilebilir.

Ozet
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Miilakat (Gériisme): Tanimi, Ozellikleri ve Unsurlari

DEGERLENDIRME SORULARI

........................... bir yardim siireci olup; bireyin kendisini tanimasina,
davranislarini fark etmesi yoniinde cesaretlenmesine ve duygusal baskidan
kurtulmasina, destek vererek bagkalariyla olan iliskilerini, bazi tutum ve
ahskanliklarini kavrayip degistirmesine yardimci olma teknigidir.

Cumledeki bosluga asagidakilerden hangisi getirilmelidir?
a) Mesleki iligki

b) lletisim

¢) Konusma

d) Degerlendirme

e) Milakat

Asagidakilerden hangisi milakat ve konusma arasindaki farkhliklardan
degildir?

a) Midlakatin planlanmis bir amaci ve hedefi vardir, konusma bir plan ya
da amac icermeyebilir

b) Milakatta szl ve s6zsiiz iletisim unsurlari yer almaktadir, konusmada
da sozlii ve sozsiz iletisim unsurlari yer almaktadir

c) Konusmada taraflar kiltiirel olarak benzerdir, milakatta kltirel
olarak farkl olabilirler

d) Konusmada siklik, zaman, yer ve siire formiile edilmemistir, milakatta
ise siklik, zaman, yer ve sire formile edilmistir

e) Milakatta konusma kaliplari formeldir, belli bir sekilde yapilandiriimis
ve organize edilmistir, konusma kaliplari ise informal de olabilir

Milakatin asamalarindan ........cccoceeeneeee. sureg hakkinda miracaatglyi
bilgilendirme amaclanir.

Ciimledeki bosluga asagidakilerden hangisi getirilmelidir?
a) yapilanmada

b) problemiortaya koymada

c) ¢O6zim icin gerekenleri ortaya koymada

d) harekete gegmede

e) sonuclandirmada
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4. Mesleki iliskinin uygulama agisindan 6nem tasiyan en temel 6zelligi,
miracaatgl ile sosyal hizmet uzmanini karsi karsiya getirerek aralarinda
................ saglamasidir.

Ciimledeki bosluga asagidakilerden hangisi getirilmelidir?
a) etkilesim

b) empati

c) iletisim

d) sempati

e) hosgori

5. Maesleki goriismelerde gergeklesmesi beklenen amaglar kag baslik altinda
ele alinmaktadir?

a) 2
b) 4
c) 5
d) 6
e) 3

6. Asagidakilerden hangisi mesleki iliskinin gelismesine engel olan
durumlardan degildir?

a) Damgalama
b) Sorusoma
c) Empati
d) Reddetme
e) Kisiyi kendi ismi ile cagirma
7. Asagidakilerden hangisi sosyal hizmette milakat tirlerinden degildir?
a) Sosyalinceleme
b) Tedavi milakatlari
c) Teshis ya da karar verme miilakatlari
d) Empatik miilakat

e) Cozim odakh yaklasim
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8. - miilakatlari; miracaatginin ihtiyacina yonelik en
dogru ve nitelikli hizmeti sunabilmek icin miiracaatgiya iliskin en uygun
degerlendirmeyi yapabilme ve en dogru karari/kararlari verme amacini
tagir.

Ciimledeki bosluga asagidakilerden hangisi getirilmelidir?
a) Sosyal inceleme miilakatlari

b) Tedavi milakatlar

c¢) Cozim odakl milakat

d) Teshis milakatlari

e) Karar verme miilakatlari

9. Asagidakilerden hangisi ¢6ziim odakli milakatta kullanilabilecek soru
turlerinden degildir?

a) Mucize sorusu
b) Dolayli sorular
c) Kisisel sorular
d) Olgme sorulari
e) lstisna sorular

10. Asagidakilerden hangisi sosyal hizmet uzmaninin mesleki iliski sirasinda goz
onlinde tutmasi gereken ilkelerdendir?

a) Sureye uygunluk ilkesi

b) Duygularin anlamh bicimde iletilme etkisi
c) Yansitma ilkesi

d) Seffalikilkesi

e) Hicbirisi

Cevap Anahtari: 1-E, 2-B, 3-A, 4-C, 5-E, 6-E, 7-D, 8-B, 9-C, 10-B
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Mulakatin Asamalari: Baslangi¢ ve Gelisme (Orta) Asamasi

GIRIS

Milakatin asamalari temelde (i¢ agsama sekline bu kitapta ele alinacaktir. Bu ig¢
asamay! birbirinden kesin gizgilerle ayirmak oldukga giictir. Her mikakatta
baslangig, gelisme ve sonladirma olmak lizere li¢ asama vardir. Bu bélimde
baslangic ve gelisme asamalari ele alinacaktir. Sonlandirma bir sonraki bélimde
yer almaktadir.

MULAKATIN BASLANGIC ASAMASI

Milakat sosyal hizmet uzmani ve miraatginin yiiz ylize gelmesinden 6nce
baslamaktadir. Her iki taraf da duygu ve dislincelerle miilakata gelir.

Bicimsel acidan ise miilakat; sosyal hizmet uzmani ve miraatcinin karsi karsiya
gelmesi, selamlagmasi ve giindemle ilgili konusmaya baslamasi ile baslamis olur.
Milakatin baslamasi bir anlamda saptanmis amag ya da glindemin ele alinmasiyla
baslamis olur.

Goriasmeler dizisi her goriisme sirecinin de bir parcasidir; zaman icinde sosyal
hizmet kurumu ve miiracaatci arasindaki anlasmanin amacini uygulamaya koymayi
da kapsar. Gortisme suireci miilakat, amaclar dogrultusunda birbirini takip eden
asamalar yoluyla bilingli uygulanan, dinamik bir harekettir.

Sosyal hizmet uygulamalarinda planli degisim siireci bazen net olmayabilir. Her
bir asama birbrinden kesin cizgilerle ayrilmayabilir. Benzer olarak her bir miilakat
asamasinin da birbirinden ayrilmasi zordur.

Suireg bir anlamda bir “senfoni” gibidir. Belli bir anda bir asama daha baskin
iken bir diger asama daha sessiz olabilir. Bir anlamda tiim asamalar uyum ve
bitunlik icinde olmalidir. Sosyal hizmet uzmani analitik bir yaklagimla milakatin
tiim asamalarini kontrol etmeli ve planlayabilme becerisine sahip olmalidir.

Baslangi¢ asamasi sosyal hizmet uzmani ve miraatginin glindem ve ele
alinacak konu tzerinde anlagmalari ile sona ermektedir. Miikalat slireci dinamik bir
siregtir. Bu dinamizm iginde milakatin sonunda belirlenen (sosyal hizmet uzmani
ve miracaatgl tarafindan hemfikir olunan) amacin gergeklesmesi beklenir.

Milakata hazirlanma her milakatin hedefine ulasmasi icin gereklidir.
Miracaatcinin hem psikolojik olarak hem de fiziken kendini rahat hissetmesi
saglanmalidir.

Miracaatginin karsilanmasi, selamlasma, oturma diizeni, milakata baslama,
kaydin nasil yapilacagi konusunda anlasmaya varma, amag ya da giindeme
baslama, sirecin etkili iletisimle gerceklemesi ve milakatin sonlandiriimasi,
degerlendirme gibi tiim boyutlarin milakata baslamadan 6nce planlanmasi
miulakatin saglikh gelismesi acisindan olduca 6nemlidir.

Milkatin baslangi¢ asamasinda yapilacak olan hazirliklar su sekildedir:

v Miiracaat¢l hakkinda genel bilgileri toplama: Miiracaat¢i hakkinda yapilan
psiko-sosyal inceleme raporu, sosyo-ekonomik ve demografik durumu
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hakkinda bilgi, su anki sosyal islevselligi hakkinda elde edilen bilgileri tekrar
miulakat 6ncesi gbzden gegirme.

v’ Sosyal hizmet uzmaninin ge¢misi: Sosyal hizmet uzmaninin sosyo-
ekonomik ve demografik durumu, mezun oldugu okul, aldigi egitimler,
hizmetici egitimler, etik ve mesleki kurallara uygunlugu, calistigi kurumun
niteligi vs.

v" Kurumu se¢me ve karar verme siireci: Cesitli kurum ve kuruluslar olmasina
ragmen miiracaat¢l “neden o kurumu” segmistir? Bu konuda da
hazirlanmak gerekir.

Sorun, bireyin ailesi ve sosyal cevresindeki diger insanlarla iliskilerini etkiledigi
gibi cok kez ek sikintilara ve yetersizliklere neden olur. Kisi, istemeden ve iradesi
disinda boyle bir durumla karsi karsilya geldiginde, yasamindaki degisiklikleri fark
etmekle birlikte kurtulma gliclinii kendinde bulamaz ve ¢6ziim yolu aramaktan
kacinir. Bazen basina daha fena seyler gelebileceginden endise duyarak icinde
yasadigi kosullarin degismesini istemez ve gercegi gormezlikten gelir. Yahut da
yardima ihtiya¢ duydugu halde bunu nereden ve nasil saglayacagini bilemez.
Yakinlari, arkadaslari ve cevresindeki diger insanlarla iliskileri giderek dayaniimaz
hale gelir. Sonucta kendi karariyla, dogrudan dogruya ya da durumu fark eden
baska kisilerin araciligiyla sosyal hizmet kurumuna basvuruda bulunur. Bu nedenle
de kuruma gelen herkesi basvuran-miracaat sahibi olarak nitelemek dogru olmaz;
¢linkli bazi bagvurular hizmete ihtiyaci olan kimse adina, baskalari tarafindan da
yapilabilmektedir.

Milakata gelmeden 6nce miiracaatginin 6nceden yasadigi olumsuz duygular
milakati etkileyebilir. Kurumun imaji da bu tir duygulari ve miracaatginin karar
verme slreglerini etkilemektedir.

v' Miilakata gelme: Miracaatgl milakata gelirken kendisini zihinsel olarak
hazirlamaya baslar. Kurumun islevleri, sosyal hizmet uzmaninin kim
oldugu, ona neler sdylecegi vs. zihinden gegirmeye baslar. Bu da
miiracaatgl da gerginlik ve stres yaratir. Sosyal hizmet uzmaninin tiim bu
etkenleri g6zénilinde tutmasinda yarar vardir.

v’ Sekreterlik hizmetleri ve karsilanma: Miracaatgi sosyal hizmet uzmaninin
odasina ve gorlismeye girene kadar kurum icinde sekreter, glivenlik
hizmetleri ya da danisma masalarina ugrayabilir. Bazen tim bunlar sinir
bozucu deneyimlere neden olabilir.

v Bekleme: Miiracaat¢i kurum icerisinde miilakat stirecine kadar bekleyebilir.
Kamu kuruluslarinda uzun kuyruklar, bekleme siresi uzun olabilir,
oturdugu sandalyeler rahat degildir cogu zaman, rahatsizlik verebilir,
kalabalik koridorlar vardir, gecikmeler olabilir, randevu sirasi kayabilir,
sosyal hizmet uzmani sayisi az olabilir vs. Tim bunlar miracaatgl icin baska
gerginlik yaratan konulardandir.
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Burada sosyal hizmet uzmaninin iletisim ve etkilesimsel becerileri devreye
girmeli ve miracaatgl ile ilk karsiltig1 esnada onu rahatlatmali; gerginligini empatik
anlayisla karsilamali ve anlayis sergilemelidir. Burada miiracaatg¢inin duygularina
saygl duyulmahdir ve bu ona iletilmelidir ki miracaat¢i milakata baslamadan
rahatlamaldir. Tiim bu slire¢ mulakatin saglikli, amacina uygun sekilde gegmesine
yardimci olacaktir.

Sosyal Hizmet Uzmaninin Hazirlanmasi

Fiziki diizenlenmenin yapilmasi: Fiziksel gevre, basarili bir miakat icin oldukga
onemlidir. Milakata baslamadan 6nce asagidaki hususlari Sosyal hizmet uzmaninin
g6zden gecirmesinde yarar vardir. Bunlar:

v Girdlti var mi yok mu? Saglikl bir miilakat icin sessiz bir ortamin olmasi
gerekir.

Sandalye rahat mi?
Isinma sorunu var mi?
Oda goriisme yapmak icin uygun mu, kesintiler olabilir mi?

Telefon vs baglanmasi engellendi mi?

AN N N N

Oda miracaatcinin ilgisini dagitmayacak sekilde diizenlendi mi? Masa
Uzerinde miracaatg¢inin ilgini cekecek gazete, dergi, evrak vs var mi?

v" Oda aydinlk ya da karanlik mi?

Oturma duzeni nasil saglandi? Bu konuda farkli dneriler olmaktadir. Kimi sosyal
hizmet uzmanlari araya masa alarak miracaatgl ile gbriisme yaparken, kimi araya
masa almadan gorisme yapmaktadir. Oturma diizeninde dikkat edilmesi gereken
en 6nemli husus, sosyal hizmet uzmaninin miiracaatgly gézlemleyebilecegi bir
mekan ve alan yaratmasidir. Milakat icin fiziksel gizlilik ve diizenleme kadar
psikolojik gizlilik ve diizenleme de gerekir. Sosyal hizmet uzmani 6fkeli
miracaatgilar icin kendisini koruyacak bir fiziki diizenleme de yapmalidir. Boylesi
bir tehdit varsa belki milakat yapilan odasinin kapisi aralik birakilabilir. Diger
meslektaslarala durum paylasilabilir ve haberdar olmalari saglanabilir.

Miracaatginin ¢cocuklari varsa ona gore bir diizenleme de yapiimalidir.
Cocuklar icin ayri uygun bir ortam saglanmalidir.

Gorlisme yerinin her zaman yukaridaki niteliklere sahip olmasi olanakh
degildir. Bu durumda, kosullara gore, 6rnegin hastanede, birkag kisinin yattigi bir
kogustaki hasta ile gériismek gerektiginde, diger hastalarin odada bulunmadiklari
bir zamani segmek, hastanin saghk durumu uygun ise izin alarak hemsire, asistan,
doktor odasinda goriisme yapmak, hastayi tekerlekli sandalye ile gériisme yerine
gotirmek, kapiya “mesgul” levhasi asmak, bir siire odaya girilmemesini ilgililerden
talep etmek vb. gibi yollara basvurulabilir.

Miilakat yapilan yer- Ev miilakatlari: Bazi miracaatglilar icin ise ev
milakatlarinin yapilmasi gerekmektedir. Ornegin koruyucu aile olmak isteyen
ailenin incelenmesi, taburcu olmus bir hastanin izlenmesi gibi durumlarda ev
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ziyaretleri ile mllakatlar gerceklesebilir. Bu durumlarda evdeki gbrisemelerin de
saglkli olmasina dikkat etmek gerekir.

Ev miilakatlari iyi diizenleme ister. Ev kosullari milakat icin her zaman uygun
olmayabilir. Televizyon, radyo vs acik olabilir, komsular merak edip gelebilir,
cocuklar ortada olabilir, ev hayvanlari olabilir, ikramlar bazen sorun yaratabilir vs.
Tim bu durumlar kontrol altina alinmadan miilakata baslamak dogru olmaz.

Ev ortami sosyal hizmet uzmani icin bazen tehdit edici bir durum da yaratabilir.
Evin kontrolli miiracaatglya ait oldugu icin ev sahipiligi yapar ve miiracaatgl igin ev
ortami tanidik, bildik bir ortamdir. Sosyal hizmet uzmani ise bilmedigi bir
ortamadir.

Evde yapilacak olan milakat icin mutlaka miracaatgi ile dnceden bildirmek
gerekir. Aksi polis gibi davranmak olur ki etik agidan uygun olamayabilir. Ziyaretin
saati, glinli 6nceden miracaatgi ile paylasilmaldir.

Ev édevleri: Sosyal hizmet uzmani miiracaatgisina hangi 6devler verecegi
konusunda hazirlk yapmalidir. Miiracaatgl ile ilgili bilgiler toplamali ve mulakat
oncesinde okumali ya da gozden gecirmelidir. Clink(i miikalat sadece fiziksel olarak
hazirlanmak degil sosyal hizmet uzmaninin kisisel ve profesyonel ve de zhinsel
olarak kendini hazirlamasini gerektirir.

Miracaatci hakkinda aklinda tutmasi gereken bilgileri not alabilir ve hatirma
notu olarak masasinda bulundurabilir. Ornegin evli ve 3 ¢ocuklu ve bir cocuk
engelli gibi.

Sosyal hizmet uzmaninin bilissel harita igin kendisini hazirlamasi: Sosyal hizmet
uzmani ne tir bilgiler alacagini, toplayacagini bilmelidir ve bu bilgileri ne amacla
kullanacak buna da karar vermis olmalidir. Zaten muracaatgi psikolojik olarak
yorgun ve gergin gelecekir milakatlara ¢ogu zaman; her bilgiyi toplayarak
miiracaatglyl ektsradan yormak dogru olmayacaktir. Bilgi islevsel olmalidir. Ne
kadar cok sey bilinirse o kadar da sorumluluk gerekir. Sosyal hizmet uzmani bunu
unutmamalidir.

Sosyal hizmet uzmaninin kendisini milakata baslamadan 6nce bilissel anlamda
hazirlanmasi ve bilissel haritasini yapilandirmasinda yarar olacaktir. Sosyal hizmet
uzmani miulakat slirecinin nasil olacagi konusunda rehber hazirlamalidir. Milakat
ile neyi getirmek istedigi hakkinda agik fikri olmalidir. Milakatin amaci agik segik
olaml ki miiracaat¢l da bunu anlamalidir. Sosyal hizmet uzmaninin amaci,
miiracaat¢inin amaci ve her iki amacin nasil gerceklesecegine dair sosyal hizmet
uzmani hazirlik yapmalidir ve miilakata dair bir ¢ergevesi olmalidir. Bu ¢ergevede
olmasi gerekenler:

v’ Hangi sorular sorulacak?
v’ Nasil sorulacak?
v Hangi icerik kullanacak?

v igerigin sirasi nasil olacak?
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Bu gerceve miracaatginin durumuna gore degisebilir yani esnek olmalidir.

Rol imaji: Sosyal hizmet uzmaninin miracaatgiya iliskin rol imaji oldukga
onemllidir. Bunu belirleyen en 6nemli etken sosyal hizmet uzmaninin gérev yaptigi
kurumun niteligidir. Ornegin cezaevinde gdérev yapan bir sosyal hizmet uzmani
miiracaatclyi kaba, kotil ve sug islemis biri olarak ele alabilir.

Burada sosyal hizmet uzmaninin damgalamalardan uzak bir sekilde mesleki
etik ilke ve degerlerle miiracaatciyi ele almadir ve profesyonel bir iligki gelistirmesi
beklenir.

Her mulakat zor olabilir. Sosyal hizmet uzmani agisindan “oynanirken yazilan
bir oyunun 6gesi” olmasi istenebilir. Bu nedenle sosyal hizmet uzmaninin yeterli
derece hazirlik yapmasi gerekir. Bu hazirlik miiracaatginin kaygisini azaltmaya,
gerginligini ortadan kaldirmaya, sosyal hizmet uzmani ve miracaatgi arasinda
saglikh mesleki iliski gelistirmeye yaracaktir. Miracaatci milakata ne kadar az
stresli girerse miilakat amacina o denli ulagmis olur.

Milakat bekleme odasindan miilakat yapilan yere kadar gecen bir yolculuktur
bir anlamda. Sosyal hizmet uzmaninin milakata baslamadan 6nce:

v lyi bir gézlemci olmasi
v Bekleme odasinda veya koridorda da miracaatciyi gézlemlemesi

v’ Sdzsiiz iletisim unsurlari ile miracaatgiyi ele almasi, giyim, aliskanliklar,
beden durusu, gozler ve bakis gibi

v' Miracaatciya nasil hitap edecegine karar vermesi, ne cok resmi ne de
informel bir hitap olmamali; burada yas 6nemli bir belirleyicidir; yani
cocuk yasta bir miiracaatciya ismiyle hitap etmek daha olumlu bir iliski
kurulmasina yardimci olmaktadir.

v Tokalagsmaya énem vermesi; clinkii selamlasmanin sembolik ifadesidir.

Miracaatcinin tGzerinde manto, kaban, mont vs. varsa ¢cikarmasi ve askiya
almasina yardimci olmak, sandalyeye oturmasini beklemek. Sicak bir
sekilde miiracaatciyi karsilamasinda yarar olacaktir. Ornegin depresif ya da
yas icindeki bir miraccatciya glilimsemesi ya da 5 yasinda bir ¢ocukla
tokalasmasi uygun olmayabilir. Sosyal hizmet uzmani karsilamada “buz
kirici” olmahdir.

v' Goériismeye vaktinde baslama, gériisme sirasinda bireyi dikkatle dinleme,
rahat bir bicimde oturmasini saglama, kendini ifade etmede giigliik
¢ekiyorsa yardimci olma ve nazik muamele etme gibi hususlar uzmanin
onu 6nemsedigini, ona deger verdigini, saygl duydugunu ifade eder ve
aralarinda iletisim kurulmasini hizlandirir. Sosyal hizmet uzmani s6z ve
davraniglariile basvurana “anlattiklarinizla ne demek istediginizi,
yasadiginiz sikintilari anliyorum; sizinle beraberim” mesajini verebilmelidir.
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Milakata baslamadan 6nce 6rnegin havadan vs. bahsetmek veya genel
sohbete girmek uygun olabilir. Miracaatgiya tanidik gelen konusmalar
saglanmalidir. Miracaatginin sosyal kimligi hakkinda konusmak ve buradan
miiracaatcl kimligine dogru yavas, temkinli bir gecis saglanmalidir. Burada
miiracaat¢inin rol degisimine gecmesi konusunda isinma turlari yapilir. Clinki
unutulmamalidir ki mlracaatgl igin:

v Yardim almak kolay degildir.
v’ Bir kimsenin kendisini degismeye adamasi zordur.

v" Sosyal hizmet uzmaninin etkilemesine izin vermek zordur. Yardim etmek
batlinltga, bagimsizhg ve saygiyi tehdit edici bir durumdur.

v’ Bir yabanciya glivenmek ve onunla ac¢ik olmak kolay degildir.
v' Bir kimsenin ilk bakista problemlerini acikca gormesi kolay degildir.

v' Bazen problemler cok biiyiik, cok bunaltici veya kolaylikla
paylasilamayacak kadar 6zel olarak goérunur

Gorisme sirasinda kisinin sosyal hizmet uzmanina soracagi 6rnegin kurum
hizmetleri, bunlardan yararlanma kosullari, sorunun ¢6zim icin gerekli olan sire
ile ilgili sorulara cevap verilmelidir. Bazi kisiler bu konuda 6nceden yapilan
actklamalari duymamis veya unutmus olabilir. Basvuranin isteklerini ve kurumdan
beklentilerini 6grenmek, muhtemel hayal kirikliklarini dnleme ve hangi hizmetin
kendisine verilebilecegini gercekgi bicimde anlatmak bakimindan énemlidir.

Yukarida belirtilen tiim unsurlarin yapiimasi milakatin saghkli sekilde
gecmesine yardimci olacaktir.

Acilis /Baslangig¢ Sorulari

Sosyal hizmet uzmani ve miracaatgi karsi karsiya gelip de mulakata hazir hale
gelince sosyal hizmet uzmani agihs sorulari ile miilakata yani bir anlamda
konusmaya davete baslamalidir.

Sizi buraya getiren nedir?

eGelisteki amacin nedir? Buraya gelirken neler hissettin?

eDaha 6nce yasadigl durumla ilgili neler yaptigi, ne tir ¢oziimler
bulmaya calistigi vs?

eKurumla ilk temasinin nasil gergeklestigi?

*Bizden ne bekliyorsunuz?

*Bu ¢calismadan neler bekliyorsun? tarzinda sorular olabilir.

Ornek ™
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Bu asamada 6zellikle psikolojik terimlerle konusmaktan kaginmakta yarar
olacaktir. Sanildigi kadar anlasihir olmayacagi gibi miracaatgiyi Grkitebilir de. Bir
diger dikkate alinmasi gereken husus da karmasik, kafa karistiracak ¢ikarimlar ve
yorumlardan kaginmak gerekir.

Yardim talebinde bulunmak lizere sosyal hizmet kurumuna basvuran kisi veya
aile, sosyal hizmet uzmani ile beraber, sorunun ¢6ziimi amaciyla yiritilecek olan
¢ahismanin kosullarini kabul eden taraf durumundadir. Bagvuranin kuruma
gelmekteki gayesi ile kurumdan beklentileri meslek elemani ile iliskisini, dolayisiyla
mesleki calismadan elde edilecek sonuglari etkileyecektir. Uzmanin mesleki
amaglari ile bagvuranin beklentileri birbirinden farkli ise kisi ya da ailenin
hizmetlerden yararlanmasi da zorlasir. Diger bir deyisle taraflarin, yani uzman ile
basvuranin sorunu ¢6zme amaci dogrultusunda yakinlasmalari ve birlikte ¢6ziim
yolu bulmalari engellenir. Clink( mesleki iliski ile sosyal hizmet uzmani ve
miiracaatgi ortaklik gelistirecektir, stirece iliskin karsilikli rol ve sorumluluklari
olacaktir.

Basvuranin sorunu, aslinda sosyal bir sagliksizhgin, uyumsuzlugun
gostergesidir. Sorun bireyin ic diinyasi veya bedensel saglgi ile ilgili olsa bile, ister
istemez ailesi, cevresindeki insanlar, objeler ve kurumlarla arasindaki iliskilere
(ailesi, akrabasi, dersleri veya calisirken kullandigi alet, isi ile ilgili sorumluluklari vb)
yansir.

|

Aqﬁ) *Ruh veya beden sagligi yerinde olmayan bir aile reisi ev yasamiyla ilgili
C gorevlerini yerine getiremez, yakinlarina eskisi gibi ilgi gosteremez ve
S isyerinde yeterince verimli ¢calisamaz. Sorunun kaynagi bedensel 6zir,

:O isten cikarilma gibi, bireyin kontroll disinda oldugu zaman da, benzer

durumlarin meydana gelmesi biiyik bir olasiliktir. Buna gore sosyal
sagliksizlik veya uyumsuzluk hali insanin giinliik yasama ayak
uyduramamasi, yasamin gereklerini yerine getirememesi demek olup
ortadan kaldirilmasi bazi hizmetlerin kullanilmasini gerektirir.

Basvuran ile iletisim kurulup sorunlarini tartismaya hazir oldugu anlasildiktan
sonra aclk uglu sorularla psiko-sosyal inceleme siireci baslatilmalidir. Sorular,
basvuranin esas sikintisinin anlasiimasina imkan veren cevaplari alacak bigimde
yoneltilmelidir. Bu amagla ayni konuda birden fazla soru sormak, kisiyi cevap
vermeye tesvik etmek ve sozlerinin dikkatle dinlendigi izlenimini vermek igin bas
egme, “evet” anlaminda g6z kirpma gibi mimikler kullanilmali, arada bir climle
sonlari tekrar edilmelidir. Uzerinde durulan konu ile ilgili kisa sorular sormak ve
Ozetler yapmak, basvuranin verdigi bilgilerin iyi anlasilip anlasiimadigindan emin
olmak agisindan gereklidir. Kiltirel nedenlerle bilgi vermekte ¢cekingen davranan
kisilerin dolayl yollarla bilgi verebilecekleri unutulmamalidir. Cevaplarin icerigi
gozden gecirildiginde hangi ek sorularin sorulmasina ihtiya¢ oldugu anlasiimis olur.

Sorular genelden baslayip ayrintiya inecek bicimde sorulmalidir. Ornegin
“Esimle hi¢c durmadan kavga ediyoruz.” veya “Kizima s6z geciremiyorum.”
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ifadelerinde hangi konuda kavga edildigi veya soz gecirilemedigi belli degildir. Bu
ylzden, detayl cevap alinabilecek acik uglu sorular sormak daha uygun olur. Bazi
sorularin kapali uclu sorulmasi (Yatagini diizeltmesini séylediginizde kabul etti mi?
gibi) sakincali olmayip aksine, spesifik bir husustan emin olmak agisindan
gereklidir.

Belli bir konuda odaklasmak ve ayrintiya inmek tzere kim, ne, nerede, ne
zaman, neden ve nasil gibi sézclklerle baslayan sorular sorulmaldir.

Miilakatin baslangic asamasinda hem sosyal hizmet uzmaninin hem de
muracaatcinin miilakatin amacini net olarak ifade etmesi ve ve bu konuda hemfikir
olmak gerekir. Bu asamadan sonra miilakatin gelisme asamasina dogru gegilir.

MULAKATIN GELISME (ORTA) ASAMASI

Bu asama kesfetme asamasi olarak da adlandirilmaktadir. Miilakatin ana
asamasi olarak ele alinir ve milakatlarda zaman en ¢ok bu asamada harcanir.

Baslangi¢c asamasinda belirlenen konu, sorun ya da amac lizerinde detayli
olarak durulmaya baslandigl asamadir. Yani milakatin ana amaci burada
gerceklestirilir.

Sosyal hizmet uzmani bu asamada asagidaki islevlerden sorumludur:

v" Miracaatgl hakkinda psiko-sosyal inceleme yapar.

Miracaatciya gerekli olan bilgileri paylasir.

Sorunun kesfi saglanir.

Miracaatgl hakkinda aciklamalar veya degerlendirme yapilir.

Gerekirse birlikte kararlar alinir.

Miracaatginin sorununa dair ¢ézlimler ya da tedavi igin yardimci olunur.
Midracaatginin endisesi azaltimaya calisilir.

Miracaatginin sorun ¢ézme becerilerini kullanmasina olanak verilir.

SN N N N N N

Miracaatginin sorununu gercek yonleriyle gormesine ve yeni sorun
¢Ozme stratejileri gelistirmesine yardim edilir.

v" Miuracaatgiyasorununu ¢dzmede basarili olacagi konusunda cesaret verilir.
v' Bireysel ve cevresel olanaklara dikkatini cekilir.
v" Yalnizlik, caresizlik duygusu giderilir.

Gelisme asamasinda yukarida verilen islevden sadece bir veya birkaci
yapilabilir. Ornegin sadece psikososyal inceleme yapilabilir; gercek sorunun kesfi
birlikte yapilabilir.

Miracaatginin endisesini hafifletebilecek en 6nemli unsur; uzmanin gérisme
sirasindaki acik sézliligl ve icten davranislaridir. Onemli olan bunu bir gérev
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olarak degil, isteyerek yapmak ve basvurana hissettirebilmektir. Goriisme devam
ederken yerine goére, arada bir espri yapmak 6zel yasantidan bazi 6rnekler vermek,
mesleki gériismenin amacindan uzaklasmamak kosulu ile uzmanin samimiyetini
ortaya koyma bakimindan faydal olur.

eVerilen duruma uygun bir miilakat siirecini yaziniz ve rol
canladirmasi ile oynayiniz.
Aile goriismesi icin aile danisma merkezine gelen bir evli ¢ift
distnun. 12 yillik evliler; 8 yasinda bir erkek cocuklari var. Kadin
38, erkek 41 yasinda. Her ikisi de tiniversite mezunu. ilk
gorismede gelme nedenleri olarak “cocuklarinin akademik

basarisinin diistiklGgli ve derslere olan ilgisinin azhig1 beyan
edilmistir. Milakatin gelisme asamasinda sosyal hizmet uzmani

Odev

iliskisindeki olumsuz iletisimin varligi. Bu miiracaatgi sistemi (es
sistemi) ile milakatin gelisme asamasindasiniz ve gercek sorunun
kesfini saglamalari Gizerinde ¢alismaktasiniz. Mlakati yazip iki
arkadasinizla birlikte rol oymana teknigi ile hem miracaatgi hem
sosyal hizmet uzmani rollerine girerek canlandirma yapiniz.

Bu asamanin gergeklesmesi ve amaca ulasmak icin miracaatgi ile olumlu
iliskinin kurulmasi gerekir.

OLUMLU ILiISKININ UNSURLARI

Empati

Sosyal hizmet uzmanin bir miiracaat¢inin duygu ve 6znel tecriibelerini dogru
bir bicimde algilama ve miiracaatgl icin ne anlama geldiklerini kavrama kapasitesini
gostermektedir. Empati bazen miracaatginin gozliiklerini takmak, duygularini
hissetmek ve olan biteni onun goézleriyle gérmek olarak tanimlanmaktadir. Gergek
anlamda empatik olan bir sosyal hizmet uzmani miracaatginin tecriibelerinin
anlamini kavramaya muktedir olandir — miiracaatgi bunu sézlerle ifade edemese ve
uzman da benzeri bir yasam tecriibesini gecirmis olsa bile. Empati 6ncelikli olarak
miuracaatciya pur dikkat kesilerek ve s6zsiiz ipuglarina hassas yanitlar vererek
iletilir. Baska sozciklerle anlatma ve iyice distinme gibi aktif dinleme teknikleri
uzmanin empatisini gostermesi icin kritik 6nem tasimaktadir. (bkz. Empati
bolum).
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Miiracaatginin Kisiligine Saygi Gosterme (Olumlu Kabul)

Miracaatglya saygl duymayi ve onu oldugu gibi kabul etme: Sosyal hizmet
uzmani miracaatglyl olumlu ve olumsuz yonleriyle oldugu gibi gérmek ve mesleki
acidan da gerekeni yapmak durumundadir.

Miracaatgiyr kabullenen ve 6n yargilardan uzak duran sosyal hizmet uzmani,
miiracaatclya kendisi olma ve kendini dogal ve rahat bir seklide ifade etme olanagi
da vermis olacaktir. Miracaatgiya karsi saygi duyar, soguk davranmaz, yargilamaz,
sadece anlayis gosterir.

Miracaatgiyr kabul etmek onun olumsuz olan davranislarina onay vermek
anlamina gelmez. Buna gergek kabullenme denmektedir. Gergek kabullenmede
antisosyal davranislarin kabullenilmesi geregi yoktur. Sorunla ilgili duygulara karsi
olumlu ve aktif bir anlayis gosterilmedilir.

Olumlu bir bakisa sahip olmak, gériinim, davranis, yasam kosullari ya da
miiracaatgl olma nedenlerine bakilmaksizin tim miracaatgilarin kiymetli
olduklarina inanmak ve onlara saygiyla muamele etmek anlamina gelmektedir.
Olumlu bakis, diger insanlarin davranislarinin dogru ya da yanlis oldugu konusunda
yargilayici olma egilimine karsi ¢ikmak igin gereklidir. Yargilayici bir tutum takinmak
(6rn., baskalari hakkinda sert ve olumsuz ahlaki yargilarda bulunma temaydli)
etkili yardimin 6nlindeki baslica engeldir.

Miracaatgi sosyal hizmet uzmani tarafindan yargilandigini hisseder hissetmez
savunmaya gecme ya da profesyonel yardim iliskisinden geri cekilme temayili
gosterecektir. Bir sosyal hizmet uzmani, miracaatgi baskalarini incittiginde veya
uzmanin en derinde sahip oldugu degerleri ya da ahlaki ilkeleri ihlal ettiginde (6rn.,
miracaatgl bir gocugu istismar ettiginde veya birine tecaviiz ettiginde) biyiik
olasilikla yargilayici olacaktir.

Sosyal hizmet uzmanlarinin yardim edici iliski niteliginde etkililigi
miracaatgilarla calismalarinda yargilayici olmayan tutumlari siirdlirmeye calisarak
gelistirilebilir. Miiracaatglya yararli olmak ve arzu edilen degisimin meydana
gelmesini kolaylastirmak icin uzman, miracaatgisini glidi ve eylemlerine iligskin
ahlaki yargilari ortadan kaldirmak icin istekli ve buna muktedir olmahdir ve
miiracaat¢inin diisiince ve davranislarini g6z yummak veya bunlari elestirmekten
sakinmaldir. Eger miracaat¢inin olumsuz veya yikici davranislari onun
halihazirdaki kaygilariyla ilgiliyse sosyal hizmet uzmani bu davranmislari nesnel bir
yolla ele almaya ve bunlarin miracaatgi ve diger insanlari nasil etkiledigini tarif
etmeye muktedir olmaldir. Bu, sosyal hizmet uzmaninin miiracaat¢inin yikici
davranislarini kabul etmesi ya da onaylamasini gerektirmez, bilakis miracaatgiya
daima 6zlinde degerli ve olumlu degisim kapasitesine sahip bir birey olarak
muamele edilmelidir.

»

*14 yasinda, erkek: Ailede bana hi¢ s6z diismuyor. Beni kimse
dinlemiyor.
Sosyal hizmet uzmani: Adam yerine konulmamak sana ¢ok aci
veriyor. istiyorsun ki aile de sana deger verilsin.

Ornek
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IR

7

' eSosyal hizmet uzmaninin verecegi tepkiyi yaziniz.

eMiracaatgi: Karima, ¢ocuklarima bir sey yapmadim;
sadece onlara aci verdim, alkolik biriyim.

Odev

Miiracaatgiya ilgi Géstermek

Gergek ilgi olumlu mesleki iliski kurma ve devam ettirme anlamina gelir ve
sonucta miiracaatciya faydasi vardir. ilgi gosterme (dikkat etme) karsimizdaki kisi
Gzerinde odaklanmadir. Bilingli bir sekilde, diger kisinin ne soyledigi ve bize ne
iletmek istedigi konusunda farkindalk gelistirmemizi icerir.

Miracaatciya ilgi gostermek miiracaatcinin basina gelenleri samimi olarak
dikkate almak ve bu duyguyu ona iletebilmektir. Yardim iliskinin temel
unsurlarindan olan miracaatciya ilgi gostermek; sorumluluk duygusunu, dikkat ve
sayglyl, baska insanlar hakkinda bilgiyi ve onlarin yasamlarini kolaylastirmayi da
kapsamaktadir.

Sosyal hizmet uzmani rahat ve dogal bir sekilde oturmalidir. Eger ki sosyal
hizmet uzmani rahatsa karsisindaki kisiyi daha iyi dinelyebilir, anlayabilir ve iletisim
kurabilir.

Sosyal hizmet uzmani degisik sekillerde goz iletisimi kurmalidir. Gozle iletisim
ilgiyi ve saygiy! ilettigi icin nemlidir.

Miracaatginin yasamini, gereksinimlerini kosulsuz olarak kabul etmek ve
miiracaatglyl gereksinimleri olan 6zel bir insan olarak ele almayi gerektirir.

eSosyal hizmet uzmaninin verecedgi tepkiyi yaziniz.
O 44yasinda, erkek, cezaevinde
"Buraya nasil diistligli size nasil anlatacagimi nereden
baslayacagimi bilemiyorum".

Miiracaatginin Kendi Kendine Karar Vermesi (self
determinasyon)

Miracaatgi kendi yasami hakkinda segenekler olusturmali ve bunlar arasindan
da se¢im yapmalidir. Miiracaat¢inin kendi kendine karar vermesi konusunda
miiracaatgl cesaretlendirilmeli ve katilimi saglanmalidir.

Miracaatcinim girisimlerine saygl duyulmaldir. Sorunun ¢é6ziimiinde tiim
mesleki iliski stirecinde muracaatgi aktif olmalidir; bu saglanmalidir ve birlikte
cahsiimalidir.
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Zorunlu durumlarda bile, sosyal hizmet uzmaninin miracaatginin davranislarini
ve kararlarini kontrol etme yetkisi sinirhdir. Soyle ki kisisel calisma yonteminin
amacli basvurani en kisa zamanda bagimsiz, yani kendisini yonetebilecek duruma
getirmektir. Diger bir anlatimla, kisi kendi kendine yeterli diizeye geldigi zaman
gecici olarak sosyal hizmet uzmanina taninmis olan bazi yetkiler hemen
miiracaatclya iade edilmelidir.

P
4
eSosyal hizmet uzmaninin verecegi tepkiyi
> yaziniz.Cocuklarini gocuk yuvasina vermek icin gelmis,
Q@ esini kaybetmis, 41 yasinda kadin.
O  «"Bilemiyorum. Cocuklarimi buraya birakmak sanki onlari

: tamamen kaybetmek gibi. Ne yapacagimi bilmez
haldeyim".

ictenlik ve 6zgiinliik
Ozellikle tedavi edici miilakatlarda olumlu iliski icin gerekli kosullardandir. icten
davranan sosyal hizmet uzmanlari spontan davranislar ve tepkiler gelistirir.

icten olmak; sézler, duygu ve disiinceler arasindaki tutarligin da bir
gostergesidir. Duygularini inkar etmez, hatalarini da kabul eder.

Gizlilik

Sosyal hizmet uygulama ve hizmetlerinde gizlilik esastir. Bir miiracaatgl
hakkinda sosyal hizmet uzmani tarafindan alinan bilgi ya da goézlemlerin gizli
tutulmasi ve sadece sosyal hizmet uzmaninin yasal ya da mesleki olarak
kullanabilecegini belirtmesidir.

Sosyal hizmet uzmani miiracaatg iliskisi gok 6zel ve kisiseldir. Clinki sosyal
hizmet uzmani miracaatgisina bagka hig¢ kimsenin bilmedigi ve bilemeyecegi bir
alanda hizmet sunmaktadir.

Bir kisiye ait bilgiler onun 6zel mali gibidir. Bu nedenle miilakatta duygu ve
duslincelerini agiga vuran, 6zel yasamini anlatan miiracaatgi kendine ait bilgilerin
gizli kalmasini ister. Miracaatglya ait bilgilerin gizliligi hem etik hem de yasal bir
durumdur. Gizlilik bir anlamda glivencedir.

Gizliligin malakatlarda ¢ok 6nemli bir kural oldugu belirtildikten sonra, hangi
kosullarda bozulmasinin yasal ve etik bir gereklilik oldugu miracaatgiya dogru
zamanda ve 6zenle anlatiimalidir. Daha ilk gériismede bu bilginin verilmesinin
terapotik iliskinin kurulmasini engelleyici oldugunu savunanlara ragmen sosyal
hizmet uzmani bilgilendirilmis onayin alinmasi sirasinda bu bilgiyi vermelidir.

Hem gizliligin hem de gizliligi bozmayi gerektiren zorunlulugun asil amacinin
miiracaat¢inin kendisini oldugu kadar diger kisileri de ciddi bicimde zarar
gormekten korumak oldugu 6zellikle vurgulanmalidir. Gizliligin kapsami agisindan,

v
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Sosyal hizmet uzmaninin slipervizyon almasi gerekiyorsa ya da meslektaslari ile
konsiltasyon yapmasi gerekiyorsa, bunun meslek etigine uygun olarak
yapilabilecegini, ancak miracaatc¢inin onayinin alinmasi gerektigi bilgisini vermek
gerekir.

Mesleki iliskiye dair tim kayitlar ( gorisme notlari, test verileri, yazismalar,
bant kayitlari, elektronik veriler ve diger dokiimanlar) kaydedilir. Bu tir veriler
ancak mesleki amaglarla kullanilir ve miracaatginin izni olmadan bagkalarina
acitklanamaz. Miilakatlarda elde edilen veriler sosyal hizmet uzmani egitimi veya
arastirma amaciyla kullanilacagi zaman, ilgili miracaatcinin kimligi gizli tutulur.

Gizliligin saglanmasinda bulunulan ortam da etkilidir. Calisma ortamindan
kaynaklanan gizlilik hakki ihlalleri de sosyal hizmet uzmaninin sorumlulugundadir.
Gizliligi saglayan kosullarin dncelikle hazirlanmasi gereklidir.

Ozetle gizlilik:

1. Miracaatgidan sadece sorunuyla ve verilecek hizmetlerle ilgili bilgilerin
alinmasi

2. Verilen bilginin yalnizca miracaatgiya hizmetin verilmesinden dogrudan
veya dolayli sekilde sorumlu olan kisilerle paylasiimasi

3. Bilgiyi paylasma konusunda miracaatg¢idan izin alinmasi ve verilecek bilgi
sinirlari disina ¢ikilmamasi

4. Dosyada bulunacak bilgilerin neler olacagi ve kimler tarafindan nasil
kullanilacaginin dnceden belli kurallara baglanmasi seklinde siralanabilir.

Bilgilendirilmis Onay

Bilgilendirilmis onayin icerigi; bilgilendirilmis onay siireci, miracaatgi ile
yapilan ilk goriismeden mesleki iliski siirecinin sonuna kadar devam eder. Bu slireg
verilecek bilginin ¢ok fazla olmasi ile gok az olmasi arasinda bir dengeyi gerektirir.
Miracaatcinin kaldirabileceginden daha fazla bilgi verilmesi ya da akillica bir karar
verebilmesi icin 6nem tasiyan bilgiler olmaksizin yetersiz bilgilendirilmesi
bilgilendirilmis onay icin etik ve yasal hata olarak degerlendirilir. Mesleki iliskide
oldukga 6nemli olan unsurlardandir.

Amerikan Ulusal Sosyal Hizmet Uzmanlari Dernegi’nin (NASW) (1999) etik
kurallarinda bilgilendirilmis onay kisaca soyle yer alir: “Sosyal hizmet uzmanlari
sadece profesyonel bir iliskiye dayali baglamda miiracaatgilarindan gegerligi olan
bir bilgilendirilmis onay almaldirlar. Sosyal hizmet uzmanlari miiracaatgilarini
bilgilendirirken agik ve anlasilir bir dil kullanarak yardimin amaci, riskleri,
sinirliliklari, maliyeti, uygun alternatifleri, danisanin onay vermeyebilecegine ya da
verdigi onayi geri alabilecegine iliskin ve onayin kapsadigi zaman dilimine yonelik
bilgi vermelidirler. Sosyal hizmet uzmanlari miracaatgilarinin soru sormasina ve
anlatilanlari tamamen anlamalarina olanak tanimaldir”.

Bilgilendirilmis onay:

v Mesleki iliskinin niteligine iliskin bilgi verme
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v' Mesleki iliski stirecine iliskin bilgi verme (genel olarak siirecin nasil
isleyecegi, sosyal hizmet uzmani ve miiracaatginin rol ve sorumluluklari vs)

v Eger ki 6zel sektdrde ve icret karsihginda bir mesleki uygulama
gerceklestirmekteyse bunun maliyeti hakkinda miracaatgiya bilgi verme

v Mesleki iliskiye dair kurallar ve miiracaatgi haklarina iliskin bilgi verme
(kayitlar, oturumlara zamaninda gelme, amag ve hedefleri birlikte

planlama vs)
v Mesleki iliskideki gizlilik ve bunun sinirlari hakkinda bilgi verme (bkz:
Gizlilik)

Sozsiiz iletisim Becerileri

Arastirmalara gore, yiiz ylize aligveris sirasinda ortaya ¢ikan iletisimin %65’
s6zslzdir. Yani, mesajlar yiz ifadeleri, goz hareketleri, mimikler ve ton, perde ve
glrluk gibi soz nitelikleri ile iletilir. S6zsiz iletisimin biylk kismi bizim fark
edebilecegimizin 6tesindedir. Sonug olarak bazen bir seyi sozcilklerle sdyleriz ve
farkinda olmadan, baska bir seyi eylem ve ifadelerimizle soyleriz.

Sozsiz davranislar, genellikle mesajin duygusal boyutunu tasirlar (6rnegin,
miiracaatg¢inin ayagini sallamasi, yarim glilimsemesi, ellerini ogusturmasi, ellerini
gogsinde kavusturmasi gibi) ve bu nedenle de iletisim sisteminde daha az kontrol
edilebilen ilkel kismi olustururlar. Sézstiz davranislar genellikle pek ¢cok yoruma
aciktirlar.

GOz temasi glgli bir iletisim aracidir. Gozlerimiz duygusal durumumuz ve
halihazirdaki duruma karsi hassasiyetimiz ve anlayisimiz hakkinda ¢ok sey soyler.
Cogu Batil kiltirde (6rn., Kuzey Amerika, Avrupa) géz temasi kurmak iletisime
girmeye acik ve istekli olmayi gosterirken, gbz temasindan kaginmak kaygili olmak
ve iletisime kapanmak ve bazen de dirist olmamanin gostergesi olarak gorildr.
Diger kulturlerde, 6rnegin, cogu Yerli Amerikal’da ve Asyalilar ve Ortadogulular’da,
dogrudan g6z temasi kurmak gézdag verici, saygisiz ve/veya cinsel olarak saldirgan
izlenimi uyandirir. Ayrica, bu ve diger kilturlerde, evli olmayan erkek ve kadinlar
arasindaki 6zel goriismeler uygunsuz olarak gorilebilir.

Selamlama jestleri iliski kurmak igin 6nemlidir. Kuzey Amerika ve Avrupa’da
sikica el sikmak hem erkek hem de kadinlar arasinda uygun bir selamlama jestidir
ve beklenir. Bununla birlikte, sosyal hizmet uzmani kilttrel farkliliklar konusunda
dikkatli olmaldir. Ornegin, Asya ve Ortadogu insanlari icin sikica el sikkmak
saldirganligin gostergesi olabilir. Japonya, Tayland ve Hindistan halklari arasinda
bas egerek selamlama uygundur; en alt sinifa mensup olan kisi 6nce egilir ve bas
egmenin derinligi dnlinde bas egilen kisinin statlisiinii gosterir. Kucaklama ya da
sarilma Rusya, Ortadogu ve Latin Amerika erkekleri arasindaki yaygin bir
selamlasma bicimidir.

Kisisel mesafe kisiler arasi iletisimin bir diger 6nemli s6zsiiz unsurudur. Genel
olarak birine yakin olmak giiven ve alakayi iletir, ancak ¢cok yakin olmak tehdit
edicidir. Burada kiltlrlerarasi farkliliklar devreye girmektedir. Her miracaatginin
sosyal hizmet uzmanina nasil yakin olacagi bakimindan bir rahatlik alani vardir.
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Uzman miracaatgisinin beden dilini okuyarak ve buna uygun davranarak onun
kisisel mesafesini isgal etmekten sakinabilir.

Beden durusu cesitli tutum ve niyetleri iletir. Miiracaatciya dogrudan bakmak
saldirganlik anlamina gelebilir. Miiracaatgl ve uzmani ayiran bir masa yakinlik ve
acikhg engelleyebilir ve uzmanin daha Ustiin bir konumda oldugunu varsayar.
Miracaatglya dogru hafifce egilmek ilgi ve onayi iletir.

Yiiz ifadeleri — 6rnegin, glilimseme, kas catma, basini sallamak, dudaklari
titremek ve kizarmak — diislince ve duygularimizi gésterir ve iletir. Yiiz
vicudumuzun en ifade dolu kismidir ve bizi bagkalarina en canli bicimde sunar. Sik
sik, yliz ifadeleri kisinin bir sey soyledigini ancak baska bir sey dislindigini
gosterir. Ve ¢ok siklikla yiiz ifadeleridir ki uzmanin miracaatgidan hosnutsuzlugunu
aciga vurur, uzman yargilayict olmamak icin siki bir ugras veriyor olsa da.

El ve kol hareketleri siklkla glicli duygulari iletir. Bacak bacak Ustline atma,
kollari gbgliste baglama ve vicut katiligi genellikle savunmayi gosterirken, el ve
kollar vicudun yanlarinda ya da erisilemeyecek uzaklikta olmak digerlerine aciklig
gosterir. Sikilmis yumruklar 6fke ve kaygiyi gosterir. Kipir kipir hareketler ayak ve el
parmaklarini tikirdatmak, bacaklari sektirmek ve benzeri hareketler sabirsizlik,
heyecan ve zihin mesguliyetini gosterir.

Ses tonu duygulari ele verir. Yiiksek ve glicli bir ses saldirganlik, denetim ve
glcin ifadesidir. Uysal, zoraki isitilebilen bir ses tonu geri durma, korku ve zayiflik
gostergesidir. Monoton ve diiz bir ses ilgisizligi gosterir.

Giyim kusam ve goriiniim s6zsiiz iletisimin dnemli unsurlaridir. Giysi ve
aksesuar tercihimiz (6rn., miicevher) ve sag stilimiz kim oldugumuz veya kim olmak
istedigimiz hakkinda mesaj iletir ve kimligimiz ve sosyal sinif, grup ya da alt grup
aidiyetimiz hakkinda bilgi verir. Sosyal hizmet uzmani giyim kusami ve sag stiline
dzen goéstermelidir. Ozenli bir gériiniim kisinin profesyonel rol ve sorumluluklarina
karsi ciddiyetini gosterir. Cocuklara hizmet veren bir kurumda uygun olan giysi
hastane ya da mahkeme ortaminda uygunsuz olabilir. Bunun gibi, adolesan
miracaatgilar icin kabul edilebilir bir kiyafet yasli miracaatgilara saldirganca
gelebilir. Bazi kurumlarin kiyafet yonetmelikleri vardir. Yeni uzman uygun kiyafetin
seciminde stpervizorinin rehberligine basvurmalidir.

Sorunun Kesfi

Sorun bireyin yasaminda yer alan yasanmis bir durumdur; degisik 6l¢iilerde
fiziksel, ekonomik, ruhsal ve sosyal 6geler icerir. Birey yasadigi durumlarla ilgili bazi
duygulara sahiptir. Bunlar da davranislarina, cevresine gosterdigi tepkilere ve
cevreden aldig cevaplari yorumlama bigimine etki yapar. Buradan yola ¢ikarak
bireysel ve ¢cevresel faktorler arasindaki etkilesimden s6z edilebilir. Etkilesimin
sinirlarini belirlemek o kadar kolay degildir. Her seyden dnce, birey ¢ok yonli ve
karmasik bir varliktir. Ayni ekonomik sikintilari yasayan iki kisinin bu durumu
yorumlama bigimleri farkhdir.

Duygulari anlamak, duygu tavir ve gorisler arasindaki ayrimi tanimlamayla
baslar. Duygular; nese, seving, 6fke, kaygi, tzlintl gibi icsel yasantilardir. Tutumlar;
gecmis, simdi ve gelecekteki olaylara iliskin inanglardir. Bir kisinin duygularinin
anlasiilmasi o kadar da kolay degildir. Burada 6zellikle sosyal hizmet uzmani
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miiracaatgisinda 4 unsura dikkat etmelidir. Bunlar: 1. Miracaatginin kullandigi
kelimeler, 2. Miracaatginin ses tonu; kizgin bir kisi hizl konusur, kiyaslama
yaparken daha sessizdir ve denetim altina bir ses tonu vardir, kaygili kisi sik sik
kekeler “...sizin de bildiginiz gibi...” ifadeleri sikhla kullanir. 3. Miracaatginin yiz
ifadesi dikkatle anlasiimalidir; 6fkeli bir kisi sabitle ayni yere bakar, depresyondaki
bir kisinin bakislari asagiya dogrudur ve durgundur gibi. 4. Sosyal hizmet uzmaninin
kendi ¢ikarimlari: yorumlama sistemi, mesleki bilgi ve becerisi.

1. Sorunailiskin duygular (korku, 6fke vs) ele alinmali: Bagvuranin kendisine
saglanan hizmetleri verimli sekilde kullanabilmesi ise o siradaki endise,
korku, glivensizlik, kendini suglama, kiiglik gérme, kizginlik vb. gibi
duygularinin giderilmesine baghdir. Bunlar tanimlanip azaltiimadigi
slrece, sorun tam olarak ¢oziimlenemeyecek ya da ¢6ziim kalicl
olmayacaktir.

*Bir aile gorlismesi yapan sosyal hizmet uzmani:
eBuraya geldiginizde ne tiur duygular igerisindeydiniz?
eHissettikleriniz gergeklesti mi?
*Bu toplantiyla ilgili daha 6nce aranizda gortisme yapmis miydiniz?
Sayet yaptiysaniz neler hakkinda konustunuz?

*Bu sizin icin yeni bir deneyim olmali. Bununla ilgili olarak neler
hissediyorsunuz?

Ornek m

2. Soruna iliskin bilissel stirecler (dustnceler, algi, tutum, 6nyarfi, inang ve
kabul vs) ele alinmali,

3. Soruna iliskin fiziksel ve psikolojik yakinmalar incelenmeli,

4. Sorunun diger insanlarla iliskilere nasil yansidigi (aile yasamina, is
yasamina, akrabalara ve diger sosyal ¢evre Uzerindeki etkileri) ele
alinmaldir.

Konuyu yine bir aile gériismesiyle ele alalim:

Sorunu tanimlamada gériilebilecek olasi durumlar:

v Sorunu ifade ederken bilimsel olma/psikolojik kavramlarla aciklama ¢abasi
v’ Baskalarinin degismeyecegi inanci

v’ Caresizlik duygusu

v Kati inanclar

v" Sorunu ilgili diger kisilerin sinirliliklari ile agiklamak (kendisi disindaki
sistemlerin degismesine vurgu)

v _Aile-akrabalik sistemi
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v’ Sosyal iliskiler sistemi (arkadas, komsu, meslektas, is yerinde amir ve
calisanlar vb.)

v" Toplumsal kuruluslar (okul, mahkeme, hastane, isyeri, devlete ve yerel
yonetime ait kuruluslar; bakanliklar, genel middrlikler, belediye
kuruluslari vb.)

Tiim bunlarin sonunda “Neyin yanlis oldugu” hakkinda anlasma zemini
olusturmak gelmektedir.

Unutmayin ki sorunlar oldukca karmasiktir ve “gercek sorunun” ne olduguna
karar vermek olduke¢a zor olabilir, zaman alabilir.

Yardim etmede etkili olabilmek icin miiracaatginin séylediklerinin otesine
ulasmaliyiz. Gercek anlamda miracaatg¢inin anlattiklarina eklemeler yapmaliyiz.

Sorunlarin agikliga kavusmasi ve ortak dil gelismesi:
v Sorun/lar aile tarafindan ustelenilmeli ( Glinah kegisi, magdur aranacaktir)

v" Tim lyelerce soruna dair ¢cok acik kristalize bir tanim yapilmali (kolay
degildir.)

v Sorunu tanimlamak sorumluluk asamasini da beraberinde getirecektir
(kolaylastirici rol).

v" Sorunlar tanimlanirken suclu hissettirmekten de kaginmak gerekir.
Sorun konusunda hemfikir olmayi saglama teknigi:
v Sorunun aile icerisinde tekrarlanan boyutunu vurgulamak ve odaklasmak

v' Sorunun bireysel agidan ifade edilmesi yerine aile tyelerinin butind
acisindan ifadesini saglamak. Boylece ailenin yeni bir bakis acisi
kazanmasini saglamis oluruz. Bu da degisim igin bir firsattir.

v’ Sorunun gérismeler sirasinda etkilesimlerine yansiyan boyutunu ortaya
koymak (daha dnce fark etmedikleri boyutlari birlikte kesfetmek),

v' Sorunla dair anlasma saglanmal,

Aile Gyelerinin anlagsmaya ulastigl sorun listesinin degisebilecegi anlayisi
benimsenmelidir ( Aile Gyeleri birbirleriyle konusmaya basladiklarinda
problemlerin 6nceliklerinde de degisiklik yapabilirler),

Aile tiyelerinin birbirlerine nasil baglanacadi ve iletisim kuracagina odaklasma:
Aile iiyelerinin sorunlarini kesfedip tanimladiklari gériisme siirecine girmeliyiz.
v’ Direkt sorularla aile liyelerinin sorunlarini tanimlamasini saglamaliyiz.

v' Hedef problemin ortaya cikartilmasinda 4 temel boyut vardir:

a) Oncelikle bu problem ne zaman ortaya ¢ikmistir?
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b) Problemin yogunlugu ve siddeti ne boyuttadir?

c) Hangi aile Uyeleri gecmiste bu problemi ¢cézmeye calismistir?

d) Aile icinden ve disindan problemin ¢éziimuyle ilgili engellenmeler
nelerdir; bunlari ortaya ¢ikarmak gerkir milakatin gelisme asamasinda.

Amag Olusturma

Miracaatgida degisimi saglayarak kendine olan saygisini gelistirmeye ve kendi
glcini ortaya ¢ikarmasina ve etkili kullanmasina yardim etmektir.

iyi belirlenmis ve ifade edilmis amag degisimin dizeyini, kosullarini, miktarini
daiginde barindirir.

Endiseli, kaygili, 6fkeli vs. duygulariyla sosyal hizmet uzmanina gelmis olan bir
miracaatglyl distniln ki bu silireg her iki taraf icin hi¢ de kolay olmayacaktir. Bazen
amaglar daha siirecin basinda belirsizdir. Ancak belirsiz de olsa hi¢ amag
olmamasindan daha iyidir.

Sorunun ya da gereksinimlerin dogasini hem sosyal hizmet uzmani hem de
miiracaat¢l daha iyi kavradik¢a amaclar da daha somut ve gercekgi olacaktir. Amag
olusturma siireci bir yapilandirma siirecidir ve beceriler ister.

Sosyal hizmet uzmani amag olusturma siirecinde sozel katihim, yansitma,
Ozetleme, cesaretlendirme, soru sorma gibi becerilerini kullanir.

Goruldigu gibi sosyal hizmet milakatlarinda baslangi¢ asamasi bir anlamda
hazirhk yapma ve sosyal hizmet uzmani ile miracaatginin karsi karsiya geldigi
asamadir. Yani mesleki iliskinin kurulmaya basladigi asama olup milakatin gelisme
/orta asamasinda belirlenen amag/hedefler ele alinir. Tiim bunlarin olusabilmesi
icin olumlu iliski unsurlarinin da olusmasi gerekir. Bir sonraki bolimde miilakatin
sonlandirma asamasi ele alinmaktadir.
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i

> e Bu boliim icerisinde anlatilan mulakatin asamalari olan
baslangic ve gelisme(orta) asamalarinin yer aldigi ve olumlu
.-D iliski unsurlarinin da kullanildigi bir 6rnek ¢alisma raporu
O hazirlayiniz.

)
R
AN

-

¢ Milakatin asamalarini genel olarak baslangig, gelisme (orta) ve
sonlandirma olmak tizere lic asama olarak ele almak mimkdnddr. Tim
asamalar birbirinden kesin net ¢izgilerle ayrilmasa da her asamada sosyal
hizmet uzmaninin yapmasi gereken temel islevler s6z konusudur. Sosyal
hizmet uzmani ve miiracaatgi karsi karsiya gelmeden 6nce baslayan bir
sureg vardir aslinda. Cogu kez miracaatginin kurum oncesinden baslayan
arastirmalari, kafasindaki soru isaretleri, kuruma ilk temas, kurumda
randevu alma siireci, miilakata baslama ve sosyal hizmet uzmani ile karsi
karslya gelmesi vs. oldukga yorucu ve sikintilidir. Miilakatin ilk agamasi
olarak kabul edilen baslangi¢ asamasi sosyal hizmet uzmani ve miiracaatgl
icin amaglarda netlesme ve hemfikir olduklari bir asamadir. Bunun
olasabilmesi bir anlamda mesleki iliskinin niteligine ve olumlu iliskinin
olusmasina baghdir. Olumlu iliskinin unsurlari da ictenlik ve 6zglinlik,
olumlu kabul, gizlilik, amag olusturma, kendi kararini kendisinin vermesidir.
Tim bu unsurlar 6zellikle sorunun kesfi ve amag/hedef olusturma icin bir
anlamda “6n kosul” gibidir. Clinkii amag/hedef konusunda net tanimlar
yapan sosyal hizmet uzmani ve miiracaatg¢l milakatin gelisme asamasinda
artik bu amag/hedef gerceklesmesi beklenir ve milakatin ya da sosyal
hizmetin temel amaci olan degisim saglanmaya baslanir.

Ozet
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Degerlendirme sorularini
sistemde ilgili tinite
baslgi altinda yer alan
“bolim sonu testi”
bolimiinde etkilesimli
olarak
cevaplayabilirsiniz.

Mulakatin Asamalari: Baslangi¢ ve Gelisme (Orta) Asamasi

DEGERLENDIRME SORULARI

........................... miracaatgida degisimi saglayarak; kendine olan saygisini
gelistirmeye ve kendi glicini ortaya ¢ikarmasina ve etkili kullanmasina
yardim etmektir.

Asagidakilerden hangisi bosluga yazilacak dogru cevaptir?
a) Mesleki iligki

b) lletisim

c¢) Konusma

d) Degerlendirme

e) Amag olusturma

Milakatin orta (gelisme) asamasinda sorunun kesfi icin asagidakilerden
hangisi yapilmamalidir?

a) Sorunailiskin bilissel stirecler (dislinceler, algl, tutum, 6nyarfi, inang
ve kabul vs)

b) Soruna iliskin fiziksel ve psikolojik yakinmalar

c) Sorunun diger insanlarla iliskilere nasil yansidigi (aile yasamina, is
yasamina, akrabalara ve diger sosyal cevre lizerindeki etkileri)

d) Sorunailiskin duygusal strecler
e) Sorun hic ele alinmadan genel konulara dair gorisler

“Mesleki iliskiye dair tim kayitlar ( gérisme notlari, test verileri,
yazismalar, bant kayitlari, elektronik veriler ve diger dokiimanlar)
kaydedilir. Bu tiir veriler ancak mesleki amaglarla kullanilir ve
miracaatginin izni olmadan bagkalarina agiklanamaz”.

Yukaridaki bilgi olumlu iligkinin hangi unsurunu ilgilendiririr?
a) Amag olusturma

b) Gizlilik

¢) Kendikararini kendisinin vermesi

d) lctenlik

e) Ozginlik
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b s sozler, duygu ve dislinceler arasindaki tutarligin da bir
gostergesidir. Bosluga hangi bilgi gelmelidir?

a) lctenlik
b) Empati
c) lletisim
d) Sempati
e) Gizlilik

D ———— miracaatginin kendi yasami hakkinda segenekler
olusturmasi ve bunlar arasindan se¢im yapmasidir”.

Cumledeki bosluga asagidakilerden hangisi getirilmelidir?
a) lctenlik ve 6zgiinliik
b) Kendi kararini kendisinin vermesi
c) Kabul etme
d) Gizlilik
e) Higbiri
6. Asagidakilerden hangisi miilakatin amacinin net olarak hem sosyal hizmet
uzmani hem de miiracaat¢i agisidan ifade edildigi asamadir?
a) Kayit tutma ve raporlama
b) Gelisme asamasi
c) Baslangi¢ asamasi
d) Sonladirma asamasi
e) llk karsilasmada

7. Mldracaatciya “Sizi buraya getiren nedir?/Gelisteki amacin nedir? Buraya
gelirken neler hissettin?/Daha 6nce yasadigi durumla ilgili neler yaptigi, ne
tir ¢ézimler bulmaya galistig vs?” tarzinda sorular milakatin hangi
asamasinda sorulur?

a) Baslangigc asamasi

b) Gelisme asamasi

c) Kayit tutma ve raporlama
d) Sonladirma asamasi

e) Higbiri
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8. Sosyal hizmet uzmaninin milakata basalmadan 6nce miracaatciya dair
bilgi toplamasi, ne tiir bilgiler alacagina karar vermesi, hangi 6devleri ne
amacla verecegi vs. ne denir?

a) Sosyal inceleme yapilmasi

b) Tedaviye karar verilmesi

c) Cozim odakli milakat

d) Fiziken milakat ortaminin hazirlanmasi
e) Bilissel hazirlanma

9. Miracaatgl hakkinda genel bilgileri toplama milakatin hangi asamasinda
yapilir?

a) Sonladirma asamasi
b) Gelisme asamasi
c¢) Ortaasama
d) Baslangic asamasi
e) Higbiri
10. Miilakatin hangi agamasi sosyal hizmet uzmani ve miraatginin glindem ve
ele alinacak konu lizerinde anlasmalari ile sona ermektedir?
a) Gelisme asamasinda
b) Baslangi¢c asamasinda
c) Sonlandirma asamasinda
d) Kayit turma ve raporlamada

e) Hicbiri

Cevap Anahtari: 1-E, 2-E, 3-B, 4-A, 5-B, 6-C, 7-A, 8-E, 9-D, 10-B
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¢ Bu Uniteyi calistiktan sonra;

¢ Sosyal hizmet milakatinda sonlandirma asamasini
anlayabilecek,

¢ Sosyal hizmet milakatinin sonlandirma tekniklerini
bilebilecek,

¢ Sosyal hizmet milakatinin sonlandirma asamasinda
degerlendirme yapabilecek,

¢ Sosyal hizmet milakatinin sonlandirma asamasini
Ozetlemeyi kavrayabilecek,

¢ Sonlandirma igin hazirhk yapabilecek,

¢ Sonlandirma asamasi icin rapor
hazirlayabileceksiniz.

HEDEFLER




Sonlandirma; Ozetleme ve Degerlendirme

GIRIS

Sosyal hizmet milakatinin son asamasi sonlandirmadir. Sonlandirma asamasi,
miilakatin bitis asamasi olarak adlandirilir. Baslangic ve gelisme asamalari
ulasiimak istenen amacg dogrultusunda atilan ilk ve 6nemli adimlardir. Ancak
sonlandirma agsamasi mesleki amag dogrultusunda yapilan gértismelerin artik
sonunun geldigini géstermektedir. Bu asamayi sosyal hizmet uzmani ve miiracaatgl
birlikte degerlendirerek sonlandirirlar. Sosyal hizmet milakati amaca ulasiimasi
veya tartisilan konunun sona ermesiyle sona erer.

Sosyal hizmette yapilan milakatlarin amaci farklh olabilir. Soysal hizmette farkl
amaclar dogrultusunda asagidaki milakat tirleri kullanilmaktadir:

v' Bilgi toplama veya sosyal inceleme amaciyla yapilan miilakatlar
v’ Bilgi verme amaciyla yapilan miilakatlar

v Taniya da karar verme amaciyla yapilan milakatlar

v’ Tedavi amacli yapilan milakatlar

Bilgi toplama veya sosyal inceleme amaciyla yapilan milakatlarin amaci, sosyal
islevsellik yonlinden birey, grup, aile ve toplum hakkinda bilgi toplamaktir. Milakat
birey ve aile ile yapiliyorsa, milakatin amaci dogrultusunda bireyin ve ailenin
pskio-sosyal islevselligi, yasam dongusi, calisma, is, komsuluk, sosyal destek
sistemleri ve ekonomik durumlari gibi konularda bilgi toplanir. Bu bilgileri
toplamanin amaci, birey veya ailenin problemini veya talebini anlamaya ¢alismak
ve bu dogrultuda onlara yardimci olmaktir. Milakat gruplarla yapiliyorsa grubun
amaci, buyukluga, hedefleri, Gyeleri, Gyelerin, kisisel 6zellikleri vb konularda bilgi
toplanir ve bu dogrultuda miilakat sirecinde bir sonlandirma asamasi
gergeklestirilir.

Bilgi verme milakatlarinin amaci ise, belirlinen bir konuda miiracaatgi veya
miiracaatgi sitemini bilgilendirmektir. Bilgi verme islevi her miilakatta gerceklesir;
ama bu kuru bir bilgi aktarma seklinde olmayip duygusal yani da vardir. Bazi bilgi
verme milakatlari, sosyal hizmet uzmani miracaatgiya amag dogrultusunda
gerekli olan tiim bilgileri verdikten sonra miilakat tamamen sona erer ve
miracaatci ile iliskisi kesilir. Ornegin, koruyucu aile basvurusu yapan bir ¢ift ile ev,
is vb. yerlerin ziyareti yapildiktan sonra hazirlanan raporlar dogrultusunda
sonlandirma asamasinda ¢ifte karar ile bilgi verilir. Bu aktarilan bilgi dogrultusunda
gorisulen cift ile slirec son bulabailir ya da devam edebilir. Karar dorultusunda
hareket edilir.
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Tani veya karar verme milakatlarinin amaci ise, miracaatgiya ve miiracaatgl
sitemine hizmet ve yadrim saglamak icin uygun tani koyma ve bu tani
dogrultusunda degerlendirme ve karar vermedir.

Tedavi amagli mulakatlarin amaci, miracaatg¢l ve miiracaatc sisteminde ve
sosyal durumunda degismeyi etkilemektir. Terapétik degisiklikler sonucu
miiracaatcinin sosyal islevselliginin kazandirilmasi veya gelistiriimesi hedeflenir.

Bir milakat stirecinde bu dért amacg birlikte gerceklesebilecegi gibi bazi
miilakatlar tek bir amag ile de gergeklestirilebilir. Bu nedenle, sosyal hizmet
uzmaninin milakati hangi amagla yaptiginin bilincinde ve farkinda olmasidir.
Mulaktin amacini da miiracaatgl veya miracaatgi sisteminin problemi veya
gereksinimleri belirler.

Yukarida belirtilen sosyal hizmet milakatlarinin her birisinin amaci ve hedefleri
farkh oldugundan yapilan goriisme saysisi, gériismelerin uzunlugu, bu
gorismelerdeki fiziksel, duygusal yorgunluk, yogunluk da farkli olmaktadir. Cok
yogun duygularin yasandig bir miilakat ile sadece bilgi verme amacli yapilan
mulakat arasinda 6nemli yapisal farkliliklar olacaktir. Bu nedenle her bir milakatin
sonlandirma asamasi farkli sekillerde, zamanlarda ve sayida olmasi normaldir.
Ancak sonlandirma asamasinin da bazi kurallar dogrultusunda sonlandiriimasi
gerekmektedir. Sonlandirma asamasi yapilan milakatin amaci belirler. Tedavi
amacli yapilan bir milakatin sonlandirilma teknikleriyle bilgilendirme amacl
yapilan bir milakatin sonlandirilmasi farkli sekillerde yapilabilir.

SONLANDIRMA TEKNIKLERI

Sosyal hizmet uzmani, miilakat boyunca belirlenen siire ve bu siirenin
kullanimi konusundan sorumludur ve bunun farkinda olmaldir. Clinki sosyal
hizmet uzmani, hedeflenen amaca ulagsmak i¢in belirlenen siirede ulasma
konusunda siireyi iyi ayarlamalidir. Sosyal hizmet uzmani, sonlandirma
asamasinda, bazi gegisleri hizli ve bazilarina ise daha az zaman harcamalidir. Eger
siirec beklenden daha hizli gelisiyorsa, sosyal hizmet uzmani burada miiracaatginin
zamanini koruma adina gériismeyi sonlandirmaya yonelik hazirlik yapmalidir.
Sonlandirma siirecini miracaatgl ile birlikte kontrol etmenin faydasi vardir.
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eSosyal Hizmet Uzmani: Bana gore planlaladigim gibi her seyi yaptik
ve artik gérismeyi sonlandirmanin zamani geldi, ne dersin?

Miracaatginin da sosyal hizmet uzmani gibi gériisme siirecinin sonlandiriimasi
konusunda 6zgir oldugu belirtilmelmelidir. Miracaatgi, hedefledigi amaca
ulastigini hissediyor ve bunu disinilyorsa veya umaslarina ulasmada dusuk bir
ihtimal oldugunu disliniiyor ve hissediyorsa bunun igin daha fazla zaman ve emek
harcamak istemeyebilir.

En iyi sonlandirma elbette, sonlandirma dislincesinin karsilikli olarak kabul
edilerek ve hem sosyal hizmet uzmaninin hem de miracaatginin katilimi ve ortak
karariyla gorlismenin amaglanan hedeflere ulastigini ve devam etmek igin
nedenlerinin olmadigina karar vererek sonlandirma karari almalaridir.

Sonlandirma igin hazirlik yapmada igerigi etkileyen bir baska faktor ise
hizlanmadir. Sonlandirmaya dogru duygularin yogunlugu rahatlikla gézlenebilir.
Sosyal hizmet uzmani, miracaatgi ile icerik tartismasina girmemeli; ¢linkii bu onu
yogun bir sekilde duygulandirabilir. Bu asamada sosyal hizmet uzmani miiracaatgiyi
duygusal yonden rahatlatmali. Bu durumun aksine:

L
&

e |

eSosyal hizmet uzmani, bir genc yetiskin ile evlilik planlamasi hakkinda
tartismaktadir. Evlenecegi kadinin dogustan bir genetik anomalisi oldugu
ve evlediginde eger hamile kalirsa bunun nasil olacagi konusunda
tartismislardir. Gériismenin sonuna dogru sosyal hizmet uzmani,:“ Diger
bir secenek ¢cocuk yapmamak, evlenmek ve koca olarak kalmak, fakat
¢ocuksuz ve ¢ocuk olmadan.” der.

Bu goriismenin sonunda midahale ile ilgili olarak yorum yapan sosyal hizmet

uzmani sunu der:
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eSirecin tamamlanmasi istiyorum ve bu son segenegi tartisirken Ruth igin olan
secenekleri tamamlamaya calisiyorum. Cocuk yapmama konusundaki fikrini
ve reaksiyonlarini tartismak icin zamanimizin olmadigini bildigim halde, bu
fikri Ruth’a iletmemiz belki de kucagina birakilmis bir bomba etkisi yaratti. Bu
onun ylzindeki ifadede gortllyor ve bu fikrin onu ¢ok sinirlendirdigi
anlasiliyor. Eger onunla gériismenin sonuna kadar kalsaydim, bunun
bilingaltima yerlesip yerlesmeyecegini merek ederdim. Ancak bununun
Ruth’un incinmesi ile ilgisi yok.

Sosyal hizmet uzmani miiracaat¢inin fiziksel ve duygusal olarak yorulmadan
sonlandirmayi zamaninda yapmalidir. Cogu miiracaatcl icin bir saat veya yarim saat
bile uzun olabilir. Clinkd, zihinsel olarak dayanabildigi kadar sandalyede
oturulabilir. Yogun gecen goriismeler miracaatgilari hizl yorabilir. Eger yorgunluk
baslarsa, bu gériisme icin olumsuz etki yapar ve miiracaatci ile dogru iletisim
kurulmaz.

Eger miracaatci milakatin siiresinin sinirinin farkinda degilse veya unuttuysa
sosyal hizmet uzmani bunu nazik bir sekilde ona hatirlatmali veya uyarmalidir.
Gorlismenin sonlandiriimasi konusunda sosyal hizmet uzmani miracaatgiya bazi
isaretler vermelidir. Bu isaretler s6zel ve s6zel olmayan (mimik, jest) sekilde
olabilir.

*SHU: Evet, artik bugiin yapacagimiz veya tartisacagimiz konularin hepisini
sanirim tartistik. (Burada sanirim, bence gibi ifadeler kibarca kullanildigi igin
bu miracataci Gzerinde olumlu etki yaratir).

veya
*SHU: Su anda artik gériismenin sonuna dogru geliyoruz ; belki sen.....
veya

*SHU: Keske bunun igin daha fazla bir seyler yapabilseydik, fakat zamanimiz
bunu el vermemektedir.

Ayrica sonlandirma ile ilgili olarak bunu dis bir nedene baglayarak da
miiracaatgiya gosterebiliriz. Ornegin;
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L oo
® |
*SHU: Uzgiiniin, bes dakika icerisinde baslamasi gereken baska bir
gorismem var.
veya
*SHU: Sanirim simdi bitirmek zorundayiz. Clinki en kisa stirede komite
toplantisina katilmam gerekir.

S6zel olmayan birtakim hareketler de gériismenin sonlandirilma asamasina
gilindigini isaret etmektedir. Ornegin, gdz temasini kesme, gériisme siirecinde
kullanilan ve doldurulan kagit, form vb. matertallerin toplanmasi, saati kontrol
etme, sandalyenin 6n tarafina dogru oturma, sandalyenin kolgaklarindan tutmak,
el avuclarini dizlere koymak, ayaga kalkiyormus gibi bir hareket yapmak, telefona
sarilmak ve bir sonraki miracaatg¢inin hazir olup olmadigini kontrol etmek, diger
farkili jest ve mimik hareketleri kullanmak gibi davranislar s6zel olmayan
davranislara 6rnek gosterilebilir.

Ayni sekilde sosyal hizmet uzmani, gériismenin sonlandirilma asamasina
gelindigini ortaya koyan so6zel ve s6zel olmayan birtakim hareketleri birlikte de

yapabilir.
L oo
' &
®

*SHU: Evet (saate gbz atarak), zamanimizin sonuna dogru yaklastik
(sanadalyenin kenarina gelerek) ve biz (sandalyeden kalkarak miiracaatginin
sandalyesinin arkasindan dolanarak) bunu bir sonraki gérismedeki
zamanda tartismaya devam edebiliriz.

*SHU: Sanirim (goriisme formlarini toplayarak dosyayi yanindaki rafa
koyduktan sonra) bu gériismenin sonuna geldik, artik bitirme zamani geldi
(ayaga kalkarak elini miracaatgiya uzatarak), bir sonraki gérismede
bulusmak tzere.

*SHU: Artik yaptigimiz bir dizi gériismenin sonuna geldik. Bu son
gbérismemizin sonucunda basta hedefledigimiz amacglara ulastik sanirim
(basini sallayarak, ellerini yana acgarak) ,ne dersin.

Sozel ve sozel olmayan hareketler, sosyal hizmet uzmani ve miiracaatgl
arasindaki iliskide kibarca kullanilirsa iki tarafida rahatlatir ve miracaatginin
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kendisini kovulmus gibi bir hisse kapilmasini engellemis olur. Aksi halde, bu s6zel
ve sozel olmayan hareketler uygunsuz bir tarz ve Uslupla yapilmasi halinde
miiracaatgl kovulmus gibi bir hisse kapilacaktir. Sosyal hizmet uzmani 6zellikle bu
nokyata dikkat etmeli ve miracaatgiyi kiracak en hafif sézel ve s6zel olmayan
davranislardan kaginmalidir. Bu nedenle sonlandirma agsamasinda sosyal hizmet
uzmani dikkatli olmalidir. Clink{ ayni miiracaatcl ile belki daha cok sayida gortisme
yapilacak ve daha sonra ayni miiracaatgl ile gériismemiz devam edecek veya son
gortisme oldugu icin miracaatgi kalbi kirik bir sekilde veya hiisrana ugramis bir
sekilde gorisme silirecinden ayrilmis olacaktir.

Sosyal hizmet uzmani goériismeyi aniden ve miracaatciyi bilgilendirmeden
bitirirse, miracaatci bu durumda kendinin reddildigini ve sosyal hizmet uzmaninin
kendisine karsi saygisizca davrandigini, gérismek istemedigini ve bu nedenle
sosyal hizmet uzmanini saygisiz biri olarak algilamasina neden olabilir. Bu nedenle
sosyal hizmet uzmani gériismeyi aniden ve miracaatglyi bilgilendirmeden
sonlandirmamalidir. Sonlandirma istegini mutlaka miiracaatgi ile paylasmali ve
onun fikrini de almalidir. Sosyal hizmet uzmaninin onlandirma igin varsa gegerli bir
nedeni bunu samimi bir sekilde miracaatgi ile paylasmalidir. Clinkli miiracaatginin
kiismesi, darilmasi veya hayal kirikhgina ugramasi, daha sonraki yapilacak olan
gorlismelerin yapilamamasina ve miracaatginin baska bir sosyal hizmet uzmani ile
gorlisme arayisina girmesine neden olabilir. Ayrica, hi¢ kimse reddedilmek, hayal
kirikhgina ugramak ve degersizmis algisina kapilmak istemez.

Bazen sosyal hizmet uzmaninin tim ¢abalarina ragmen bazi miracaatgilar,
mdulakatin sonlandiriimasi ile ilgili tiim s6zel ve s6zel olmayan hareketleri
anlamakta gliclik cekerler ve gériismeye devam etmekte i1srarci davranirlar. Sosyal
hizmet uzmani bu durumda bu miracaatgilarin ayrilmak istememe nedenlerini
anlamak igin bu konuda onlari anlamaya ihtiyag duyar. Bazen bu isteksizlik sosyal
hizmet uzmanina karsi dismanca bir tavir sekline donisebilir. Ayni sekilde bu
bazen miracaatc¢inin en 6nemli sorununu glindeme getirmek veya sorununa dikkat
¢ekmek icin de yapabilirler. Bazi miracaatgilar kendi problemleri ile ilgili olarak
anlatacaklari en 6nemli seyleri animsayamadiklari icin bunu hem anlatmak isterler
ve daha sonraya ertelemek istemezler. Bu nedenle miilakatin sonlandiriimasina
tepki gosterirler. Burda yer alan problemler miilakatin nasil gelistigine iliskin farkl
algilamalardan kaynaklanabilir. Clinkli bu durumda sosyal hizmet uzmaninin algisi
ve miiracaatgilarin mulakattan beklentileri ve gelisme algilari farkhdir. Sosyal
hizmet uzmani miracaatgl icin hedefledikleri amaca ulastiklarina inanirken, oysa
buna karsin miiracaatgl, daha ¢ok yapacak seylerinin yapilmasi gerektigine inanir.
Sosyal hizmet uzmani boyle bir durumu soéyle anlatmaktadir:
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*“0 erkekler hakkinda konusmaya basladi ve ben milakati sonlandirmaya
yonelik olarak konuyu 6zetlemeye ve onun konusmasina ara vermeye
¢alistim. Bu arada o hemen oldukga sinirlenmeye basladi, daha hizli
konusuyordu ve ayrimcl bir tavir serilemeye basladi. Onunla iletisim kurup
konuya déndirmeye calisatiysam da sadece telefon sesini duyabildi. Daha
sonra ayaga kalktim ve sonlandirmayi isaret ettim; fakat o hala yakinlarinin
isimlerini ve kariyerlerini séyleymee devam etti. Belki de diger isime donmek
zorundayim demeliydim. Fakat, o ani bir hareketiyle kalkip ayrildi. Onunla
merdivende ylriudim ve asagi kata kadar onunla konusmaya devam ettim ve
disari caddeye c¢ikana kadar ona eslik ettim. Hep onun ani bir hareket
yapmasindan sakindim, ancak bunlar benim insanlarla ilgilenme tarzim degil.
Ancak ben de korkmustum. Fakat onun sinirlenerek bu noktaya gelmesine
neden olmadigimi disiniyordum”.

4

¢ Sosyal hizmet uzmani olarak bu durumda ne yapardiniz ?
> Konu ile ilgili olarak bu miraacatgl ile ne konusurdunuz, ona
ne sdylemek isterdiniz, onu yatistirmak icin hangi ilke ve
_-c teknikleri kullanirdiniz. Bununla ilgili olarak bir rapor
O hazirlayiniz. Diyalog seklinde hzirlanis da olabilir.

Sosyal hizmet uzmaninin milakati sirdiirmeye devam etmesi igin hangi sebebi
olursa olsun, miracaatginin gereksimleri sonlandirma stirecinde etkili olmaktadir.
Sosyal hizmet uzmani esnek olmali ve miiracaat¢inin durumu ve gereksinimlerini
gdz dniinde bulundurmanin gerekliligine deginmelidir. Ornegin sosyal hizmet
uzmani acikca sunlari ifade eder,

S
‘ 1_,

*SHU: Miilakati uzatmak isteginde oldugunu gorebiliyorum.
*SHU: Miilakati sonlandirmak konusunda isteksiz oldugun goriinlyor.
*SHU: Daha fazla zamanimizin olmasini isterdin gibi bana gériniyor.
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Sosyal hizmet uzmani miilakati sonlandirma konusunda kagamak bir agiklama
yapmamalidir. liletisime devam etmek istedigine dair bir agciklama yapmasinda
fayda var. Burada sosyal hizmet uzmaninin miiracaatgly1 daha fazla dinlemek
istememis gibi bir anlam ¢ikarilmamali, sadece milakatin bu zaman diliminde onu
dinleyecek zamaninin olmadigi anlami agikga ifade edilmelidir. Yani sosyal hizmet
uzmani bir sonraki mulakatta miiracaatglyi dinleyecek zamani oldugunu diisiinerek
bu milakati sonlandirdigini belirtmelidir. Eger miracaat¢i bunun devam edecek
mulakatlar serisi olacagini disliniirse, devam konusundaki s6zlini tutabilir. Bu
durum igin sosyal hizmet uzmani sunlari sdyleyebilir:

L o

g
._

*SHU: Cok Uzglinlim, fakat biz soguk riizgar esmesine neden olduk. Bu
konu hakkinda birlikte knusmaya devam etmek icin baska bir randevuyu
ayarlamaktan memnun olurum.

B

Sosyal hizmet uzmani ile miracaatgi arasindaki yakinlik, bazen milakatin
sonlandirilmasi konusundaki miiracaat¢inin direncini kirma konusunda basari
saglar. Boyle durumlarda miiracaatgl ile sosyal hizmet uzmani arasinda gliven
iliskisi olustugundan sonlandirma daha kolay olabilir.

Eger sosyal hizmet uzmani bir sonraki milakatta miracaatgl ile gbriismeye

devam etmeyi planliyorsa, miracaatcl ile bu devamin saglanmasi icin bazi ifadeler
kullanabilir. Ornegin, bunu su ifadelerle sdyleyebilir:

L oo
&

®

=

*SHU: "Oniimiizdeki hafta goriisiiriiz, hosca kal" demekten ziyade "sonra
gorislriz demek, bir dahaki sefere kadar."

Eger sosyal hizmet uzmani, miracaatgiyi baska bir kuruma havale etmek
amaciyla goériismeyi sonlandirirsa, bu durumda bir sonraki adim igin hazirlik
yapmalidir. Ornegin, bir sonraki miilakat icin havale edildigi kurum, gériisiilecek
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kisi, saat, tarih, yer, oraya nall gidilecegi, giderken yanlarinda bulundurulmasi
gereken evrak, dokiiman ve belgeler ile iligi diizenlemeleri yaparak miracaatgiyi
bilgilendirmelidir.

Eger sosyal hizmet uzmani ve miracaatginin milakata devam etmek igin
planlari yoksa milakatin sonlandiriimasi ve iliskinin sonlandiriimasina ilisikin
sinyaller olayin sahsi bir duruma sokulmadigini géstermektedir. Bu durumlarda
karsilikli olarak anlasarak milakat sonlandirilir. Ayrica sosyal hizmet uzmani
miiracaatclya sans dileyerek goriismeyi sonlandirmaldir.

e Sosyal hizmet uzmani olarak yapmis oldugunuz bir miilakatin
sonlandirma asamasini miiracaatgl ile birlikte nasil
@ sonlandinirdiniz ? Bunu diyalog seklinde yaparak kisa bir rapor
O hazrlayiniz.

Sosyal hizmet uzmani tim bu onerileri toleransli bir sekilde uygulamali ve
miiracaatginin bireyselligini 6n planda tutarak hassas, fedakar ve sagduyulu
davranmalidir. Miracaatginin sonlandirmaya dogru gereksinimlerinin
karsilanmasina yonelik ¢calismalidir. Sosyal hizmet uzmani, miracaatg¢inin sahip
oldugu gereksinimleriyle ilgilenmelidir. Clink{i bu gereksinimler mulakat siirecinde
mduracaatglyi dolayl olarak etkileyebilir.

Eger sosyal hizmet uzmanlari gok uysal, gevsek, zayf, isteksiz, sevecen iseler ve
miulakat zamaninda tamamalanamiyor ve sirekli belirlenen zamanin disina
cikiliyorsa, bu durumlarda sosyal hizmet uzmani miracaat¢i hakkinda
endiselenmeye baslar. Bu durumlarda ekstra zaman bir ise yaramaz. Ciinki mevcut
planlanan zaman bile efektif kullanilmamistir. Bu nedenle 6zellikle bir dizi miilakat
yapildiginda zamanin etkili kullanilmasi ¢ok 6nemlidir. Ayrica sosyal hizmet uzmani
insani yonden, sevecen, misfik, uysal bir insan olmali ama profesyonel davranmak
zorundadir. Sosyal hizmet uzmani gevsek, isteksiz, tembel, zayif karakterli, zamani
kullanmayi bilmiyorsa miracaatcisina da yarali olamaz ve miilakati sonlandirmada
basarisiz olur. Ayrica miiracaat¢inin entelektiel veya kisilik olarak gii¢li biri olmasi
halinde bu durumdaki sosyal hizmet uzmani miiracaatgi ile bas etmesi zor olabilir
ve sonlandirma konusunda basina is acabilir.
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Ozetle sonlandirma teknikleri asagida sunulmustur. Sonlandirma asamasinda

dikkat edilmesi gereken bazi teknikleri Kadushin (1997) soyle siralamaktadir:

v' Miracaatci, amacina ulastigini hissettigi zaman miilakat icin daha fazla
zaman ve emek harcanmamasi gerektigini ve bu durumda miilakati sona
erdirebilecegini bilmelidir.

v’ Sosyal hizmet uzmani, miilakati sonlandirirken gereksiz konular (izerinde
odaklanmamali ve hizli gecisler yaparak zaman darligi nedeniyle
miracaatglyl duygulari icin uyarmalidir.

v’ Sosyal hizmet uzmani, milakatin sonlandirma asamasinda miiracaat¢inin
duygusal gerilimi ve yogunlugunu azaltarak onu rahatlatmalidir.

v' Miilakat zamaninda bitirilmelidir. Clnki duygu yikli milakatlar hem
sosyal hizmet uzmanini hem de miiracaatgiy! fiziksel ve duygusal yonden
yorabilir ve bu durumda hata yapma riskleri ortaya gikabilir.

v Sosyal hizmet uzmani, milakatin ne zaman sona erecegi konusunda
miuracaatciylr uygun bir Uslupla uyarmalidir. Clinkii miiracaatgilar zaman
zaman bu durumu unutabilmektedir.

v' Sosyal hizmet uzmani, miilakatin sonlandirilmasi ile ilgili olarak bir uyarida
bulunmadan goériismeyi sonlandirirsa, bu durumda miracaatgl kendini
reddedilmis olarak algilayabilir ve sosyal hizmet uzmanini saygisiz biri
oldugu disinebilir.

i

e Sosyal hizmet uzmani olarak yapmis oldugunuz bir miilakatin
@ sonlandirma asamasini yaparak buna iliskin bir gérugme
O raporu hazirlayiniz (siireg raporu seklinde).

@

v Miilakatlar amaca ulasilmasi ya da tartisilan konunun bitmesiyle sona erer.
Ancak bazi milakatlarda amaca ulasmadan sire dolabilir. Bu durumlarda,
tamamlanamayan konu bir sonraki milakata birakilmahdir.

v’ Sosyal hizmet uzmani ve miiracaat¢l, sonlandirma gerceginin farkinda
olmalailar ve miilakatin bir sekilde sonlanabilecegini kabullenmelidirler.

v Sonlandirma asamasinda yeni bir materyal veya tartisilacak yeni bir konu
getirilmemelidir.
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v' Miilakatin son asamasinda yeni bir materyal veya tartisilacak bir konu
getirilecek ise mutlaka bir sonraki milakata getirilmesi icin zaman ve yer
ayarlanmalidr.

v' Mircaatginin da sosyal hizmet uzmani gibi milakati sonlandirma
OzgurlGgl vardir.

v Milakatin ¢ok sireli olmamasi gerekir. Uzun siiren milakatlar hem sosyal
hizmet uzmanini ve hem de miracaatclyr yorar ve saglkh kararlar
almalarini gliclestirebilir. Ayrica sosyal hizmet uzmanin diger miracaatgilar
yapmas! gereken gortsmeleri de engelleyebilirir, onlarin ertelenmesine
neden olabilir veya sirelerini uzatabilir.

v Sonlandirma asamasinda sosyal hizmet uzmani miilakati bitirmek amaciyla
bir konusma yapmalidir. Bu konusma milakatin akisina, miracaatcinin
durumuna ve ihtiyaclarina, milakat sonrasi gereken seylere gore
degisebilir. Bu konusmalar kisa ve dogal olmali. Ayrilirken, “giile gile,
hoscakalin, tekrar gériismek Gzere” gibi ifadeler kullaniimalidir.

v Sonlandirma asamasinda sosyal hizmet uzmani, kisa bir sonbete de yer
verebilir. Bu sohbet, Ozellikle duygu yikli miulakatlarda miracaatginin
duygusal dengesini saglamasinda yardimci olur.

OZETLEME ve SON KONUSMA

Milakatin sonlandirma asamasi, milakat stirecinde yapilan bir dizi gériismenin
son agamasidir. Sosyal hizmet uzmani tarafindan miracaatgiya sonlandirma
asamasinin baslangicinda bunun son gériisme oldugunu ve ne kadar siirecegini
soylemelidir. Sosyal hizmet uzmani, miilakat i¢in ayrilan siire zarfinda hedeflenen
amaca ulasmak amaciyla stirecin hizlanmasindan sorumludur. Ayni sekilde sosyal
hizmet uzmani, sonlandirma igin miiraccatgiya sozel veya sozel olmayan
konusmalar igin ipuglari vererek konusmasini saglar. Bazi durumlarda miiracaatgl
hi¢c konusmamayi tercih ederek kendisini kapatir. Bu vakalarda sosyal hizmet
uzmani goriismeyi hemen sonlandirmamali ve onlarla iletisim kurmaya ¢alisarak
onlari konusmaya cesaretlendirmelidir.

Ozetleme, daima istege bagl bir siirectir. Ozetlemede sosyal hizmet uzmani,
miuracaat¢inin taleplerinin belirgin bir sekilde yani acik¢a vurgulamalidir. Eger
miuracaatgci beklentilerinin karsilanmadigini ve bu konuda sosyal hizmet uzmani ile
ayni kanida olmadigini fark ederse, sosyal hizmet uzmani bu durumda
muracaat¢inin bunlari dile getirmesine olanak saglamalidir. Bunlari 6zetlemesi icin
firsat vermelidir. Veya miiracaatglya soru sorarak milakat slirecinde hangi
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durumlar icin basari saglandigini 6zetlemeye davet etmelidir. Bu 6zetlemeler,
sonraki milakatlarda neler yapilmasi gerektigi ile ilgili bilgileri de icermektedir.

Ozetleme, hem miiracatci hem de sosyal hizmet uzmanina miilakat ile ilgili bir
perspektif kazanmalarina olanak verir. Ozetleme, miilakat siirecinde meydana
gelen ve gelisen olaylara ve durumlara iliskin bir tutarli diistinceye de sahip olma
firsatidir.

Kisa bir 6zetleme, duygu yukli bir milakat slirecinin sonunda, miircaatginin
duygu yiiklii durumunu kontrol etmeye yarayan bir fonksiyona sahiptir. Ozetleme,
miulakat slirecinde miracaatc¢inin hirplanmis, yorulmus veya kirilmis olan
duygularinin ve egosunun restore edilmesine ve yeniden sakinlesmesine izin veren
bir slirectir.

Sonlandirmada sosyal hizmet uzmani, miracaatglyi rahatlatmak ve resmi
ortamdan uzaklastirip daha cok sosyal bir ortam havasi yakalamak icin sosyal
icerikli bir konusma yapmalidir. Sonlandirmada kisa bir konusma, aradaki resmf
havayl yumusatarak bunu informal yapidaki bir iletisim havasina sokulmasina
neden olur. Bu da miiracaatglyi ve sosyal hizmet uzmanini rahatlatici bir 6zellige
sahip bir durumdur. Ornegin sosyal hizmet uzmani miircaatgi ile séyle kisa
konusmalar yapar.

L o
&

[} -["
*SHU: Seninle konusmak glizeldi, umdugumuz gibi bir hava oldu, evine
giderken senin yolun kadar trafigi olan baska bir yer yok herhéalde. Tebrik
ederim; takiminiz diinki magi kazanmis, gibi.

Titiz bir sosyal hizmet uzmani, milakatin sonuna dogru miracatgi ile en 6Gnemli
noktalari tartisir. Ornegin, sosyal hizmet uzmaninin almis oldugu notlar ve teyp
kayitlarini dinleyerek birlikte tartisabilirler. Ancak bu tip konusmalar ve tartismalar
eger ¢ok uzarsa, siireg profesyonel bir siiregten sosyal bir gériisme haline
donusebilir. Clinkl profesyonel bir miilakat ortamin kurallari ile sosyal bir milakat
ortaminin kurallari farkhdir. Bu durumda miiracaatgl, hangi kurallara gére
davranacagi konusunda sasirabilir. Bu tip konusmalar siireci uzatabilir ve ilgiyi
baska yonlere ¢ekebilir. Bu nedenle sosyal hizmet uzmani bu konusmalari bir
sohbete donistiirmeden profesyonelce yerinde ve zamaninda bitirebilmelidir.
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En iyi sonlandirma sosyal hizmet uzmaninin profesyonel davranisi sayesinde
yarattigl gliven ortaminda, dostca, is birligine dayayanan bir iliski ortaminda
gerceklestirilir.

Sonlandirma, milakat surecindeki etkilesimin son pargasidir ve miiracaatginin
miilakat slrecindeki beklentilerinin agik¢ca ortaya konulmasina imkan saglayan bir
siirectir. lyi bir sonlandirma icin sosyal hizmet uzmanina asagidaki dnemli
tavsiyeler verilebilir. Bu tavsiyeler:

v' Miilakatin baslangicindan itibaren sonlandirma igin kiigtik kiiciik hazirliklar
yap.

v’ Hedefleri ve amaclari belirle ve bunlara ulasmak icin belirlenen zaman
diliminde gercgeklestirmeye calis.

v' Miracaatciyl zaman siniri konusunda acik bir sekilde bilgilendir.

v' Milakat sirecinde hedeflere ulasildigini fark edersen bunun igin
miiracaatclyl sonlandirma igin sozel ve sézel olmayan ilesim sekillerinin
kullanarak onu hazirlamaya calis.

v' Hangi siirecin basarildigini dzetle ve bununla ilgili olarak miiracaatcinin
talep ve isteklerinin 6zetlemesine firsat ver.

v' Miracaat¢inin sonlandirma ve devam etmeye karar verme hakkinin
oldugunu ona hatirlat.

v Sonlandirma sirecini pozitif bir iliski ortaminda yap.

v" Uygunsa, sonraki iliski icin kopriler kur.

MULAKATI YENIDEN GOZDEN GECIRME ve
DEGERLENDIRME

Sosyal hizmet uzmanlari, miiracaatginin sonraki milakat siireci igin salim kafa
ile hazirlik yapmalarini ve bunu yapmalari icin miilakatlar arasinda serbest
zamanlarini programini yapmalidir. Bunun milakatin baslangicinda yapilmasinda
fayda vardir. Bu siirecte sosyal hizmet uzmaninin saglikl bir gériisme
degerlendirme yapmasi icin onun da zamana ihtiyaci vardir. Degerlendirme sosyal
hizmet uzmaninin gorevi ve sorumlulugudur. Bir miilakat, sosyal hizmet uzmaninin
sirecte performanslari degerlendirmeden ve mental olarak buna hazir olamadan
bitmez.
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>
)

e Sosyal hizmet uzmani olarak yapmis oldugunuz bir milakati giris,
gelisme ve sonlandirma asamasini yaparak buna iliskin bir psiko-
sosyal inceleme ve degerlendirme raporu hazirlayiniz. Bu
gorismeye ait siireg, raporlari (en az iki adet), varsa doldurulan
formlar, gézlem raporlari vb. diger belge, dokiimanlar eklenecek.

Sosyal hizmet uzmani, her miilakatin sonunda, milakati yeniden goézden

gecirerek degerlendirme yapmasi 6nemli ve yararlidir. Kadushin (1997), sosyal

hizmet uzmaninin milakatin yeniden gézden gegcirilmesi ve degerlendirilmesi icin

kendisine asagidaki sorulari sormasi gerektigini belirtmektedir. Bu sorular:

v

NN N N N N N VR SR N NRN

<

<

Bu mulakatin amaci ne idi (hem kurum hem de miiracaatgi agisindan)?
Basta saptanan amag veya amacglara hangi diizeyde ulasildi?

Hangi amaglar gergeklestiriimedi?

Saptanan hedeflere ulasildi mi?

Saptanan hedeflerden hangisi veya hangilerine ulasildi?

Hangi miidahaleler basariyi engelledi?

Hangi miidahaleler amaca ulasmada yardimci oldu?

Miulakat stirecinde zayif yonlerim hangileriydi?

Gugli yonlerim hangileriydi?

Hangi durumlarda duygularim ¢ok olumlu idi?

Hangi durumlarda duygularim ¢ok olumsuzdu?

Miracaatgiya iliskin duygularim nelerdir?

Ne séyledim ya da ne yaptim? Boyutuna iliskin duygular nasil gésterilmis
olabilirdi?
Sayet miracaatglya karsi empatik davrandiysam miiracaat¢i bunu nasil
algiladi ve bu iliskin olarak miilakata karsi tepkisi ne oldu?
Milakat ne zaman akicilik kazaniyordu?

Miulakatta ne zaman tutukluk oluyordu?

Mdiracaatgi hangi durumlarda rezistans gosterdi ve direng noktalar
hangileriydi?

Miracaatgl hangi durumlarda sinirlendi?
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< AN NI N <

AN N NN N

ANEANEANE

Miracaatgl hangi durumlarda sessiz olmayi secti?

Hangi sozlerim veya davranislarim miuracaatclyl sinirlendirdi ve direng
gostermesine neden oldu?

Hangi durumlarda milakat kesildi, aksadi, sohbete veya tartismaya
donistu?

Madlakati profesyonel bir havada sirdirebildim mi?

Milakat strecini iyi yonetebildim mi?

Gerektigi yerlerde miracaatgiya s6z hakki verdim mi?

Miracaatginin kendi problemi veya gereksinimini iyice tanimlamasina
firsat verdim mi?

Miracaatginin problem veya gereksinimlerini anlayabilmek igin yeterince
caba gosterdim mi?

Bu mulakati basarili bir sekilde sonlandirabildim mi?

Sonlandirma siirecini tekniklerine uygun mu yaptim?

Milakat tek gortismelik ise miracaatciyi yeterli dizeyde bilgilendirdim mi?
Bu mulakat genel olarak miracaatclyl memnun etti mi?

Miracaatginin bu milakata iliskin hayal kirikliklari varmiydi?

Miulakat strecinde miilakat tekniklerini basarili bir sekilde uygulayabildim
mi?

Gerekli yerlerde uygun sorular sorabildim mi?

Miracaatginin tanisini basarili bir sekilde koyabildim mi?

Genel olarak bu milakat bana neler 6gretti?

Eger bu milakati yeniden tekrar etmem gerekseydi, hangi degisiklikleri
yapardim ve bu degisiklikleri yapmak i¢in hangi hakli gerekcelerim var.
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eSonlandirma asamasi, milakat slrecinde vyapilan bir dizi
gorismesinin son asamasidir. sosyal hizmet uzmani tarafindan
miiracaatglya sonlandirma asamasinin baslangicinda bunun son
gorisme oldugunu ve ne kadar sireceginin sdylemelidir. Sosyal
= hizmet uzmani, miilakat igin ayrilan siire zarfinda hedeflenen amaca
GJ ulasmak amaciyla siirecin hizlanmasindan sorumludur. Ayni sekilde
N sosyal hizmet uzmani, sonlandirma icin miraccatgiyi s6zel veya sozel
olmayan konusmalar icin ipuglari vererek konusmasini saglar. Bazi
O durumlarda miracaatgi hi¢ konusmamayi tercih ederek kendisini
kapatir. Bu vakalarda sosyal hizmet uzmani gorlismeyi hemen
sonlandirmamali ve onlarla iletisim kurmaya ¢alisarak onlari
konusmaya cesaretlendirmelidir.

eDegerlendirme silirecinde, sosyal hizmet uzmani, yeniden
goriismeye baslama imkani oldugunu farz ederek, bu son gériisme
sirecinde hangi seyleri unuttuk, alinan hangi kararlar
gerceklestirildi, sorulmayan hangi sorular kaldi gibi sorulari agiklikla
soyleyebilmelidir. Bu asamada miiracaatg¢inin da sonlandirma ile ilgili
olarak soyleyecegi seylerde onemlidir. Miracaatginin  hangi
konularda basarili oldundugu ve hangi konularda basarisiz
olunduguna iliskin gorislerini acikca ifade etmesine olanak verilir.

e(Ozetle sonlandirma asamasi, yapilan bir veya bir dizi gériismenin
sonuncusu olarak miracaatgl hakkinda karar verme asamasidir. Bu
nedenle ¢cok 6nemlidir. Sosyal hizmet milakati amaca ulasilmasi veya
tartisilan konunun sona ermesiyle sona erer.
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DEGERLENDIRME SORULARI

1. Asagidakilerden hangisi sistem mulakatin sonlandirma asamasinda yer
almaz?

a) Ozetleme

b) Katarsis

c) Kayit tutma

d) Raporlama

e) Son konusma yapma

2. Asagidakilerden hangisi milakatin sonlandirma asamasinda sosyal hizmet
uzmaninin kendisine soracagi sorulardan degildir?

a) Hangi midahaleler basariyi engelledi?

b) Hangi miidahaleler amaca ulasmada yardimci oldu?
c) Hangi durumlarda duygularim ¢ok olumlu idi?

d) Midlakat bitti mi acaba?

e) Hangi durumlarda duygularim ¢ok olumsuzdu?

3. Asagidakilerden hangisi milakatin sonlandirma asamasinda sosyal hizmet
uzmaninin kendisine soracagi sorulardandir?

a) Hangi miidahale yapilmasi gerekir?

b) Miracaatgl tatmin oldu mu?

¢) Hangi durumlarda duygularim ¢ok olumlu idi?
d) Mudlakat bitti mi acaba?

e) Miracaatgl benimle bir daha konusur mu?
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4. Asagidakilerden hangisi milakat icin gereki olan ideal siredir?

a)
b)
c)
d)

e)

35- 40 dakika arasi
40-50 dakika arasi
60-70 dakika arasi
70-90 dakika arasi
25 —35 dakika arasi

5. Asagidakilerden hangisi dogrudur ?

a)
b)
c)

d)

e)

Mdracaatcinin istedigi zaman miilakati bitirme hakki var.
Mdracaatcinin istedigi zaman milakati bitirme hakki yok.

Miracaatgl istedigi zaman milakati bitirirken bunu bunun icin sosyal
hizmet uzmanindan izin almak zorundadir.

Miracaatgi kafasina gore takilabilir.

Sosyal Hizmet uzmani isterse milakat sonlanabilir.

6. Asagidakilerden hangisi sonlandirma teknikleri arasinda yer almaz?

a)

b)

d)

e)

Sosyal hizmet uzmani, milakati sonlandirirken gereksiz konular
Gzerinde odaklanmamali ve hizli gecisler yaparak zaman darligi
nedeniyle miiracaat¢lyl duygulari igin uyarmahdir.

Sosyal hizmet uzmani ve miiracaatgl, sonlandirma gergeginin farkinda
olmalailar ve milakatin bir sekilde sonlanabilecegini
kabullenmelidirler.

Sonlandirma asamasinda yeni bir materyal veya tartisilacak yeni bir
konu getiriimemelidir.

Miracaatglya sormadan milakati sonlandiriimalidir.

Sonlandirma asamasinda sosyal hizmet uzmani, kisa bir sonbete de yer
verebilir. Bu sohbet, 6zellikle duygu yukli milakatlarda miiracaatcinin
duygusal dengesini saglamasinda yardimci olur.
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7. Sosyal hizmet uzmani sonlandirma asamasinda sik sik saatini kontrol
etmesi neyi gosterir?

a) Sonlandirma vaktinin geldigini

b) Ara verebiliriz, mesajini

c) Sikildim, mesajini

d) Miracaatginin dikkatini baska bir yone ¢ekmeyi

e) Sonlandirma i¢in daha zamanin var merak etme, mesajini

8. Asagidakilerden hangisi sonlandirma igin sosyal hizmet uzmaninin ortaya
koydugu s6zel olmayan davranislar arasinda yer almaz?

a) Sik sik saate bakmak

b) Notlari toplamak

c) Kayit tutmaya devam etmek

d) Bilgisayari kapatmak

e) Sandalyenin ucuna oturmak
9. Asagidakilerden hangisi dogrudur?

a) Sonlandirma asamasinda miracaatginin 6zetleme yapmasina gerek
yoktur.

b) Sonlandirma asamasinda miiracaatgi ile baska konu tartisiimaz.
c) Sosyal Hizmet uzmani gerek gérdigiinde milakti hemen sonlandirir.
d) Mircaatgi sonlandirmak istemezse sonlandirma yapilmaz.

e) Sonlandirma asamasinda hedef ve amaclar gézden gegirilir.
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10. Asagidakilerden hangisi sonlandirma teknikleri arasinda yer alir?

a) Sosyal hizmet uzmani, milakati sonlandirirken hizli gegisler
yapmamalhdir.

b) Sosyal hizmet uzmani ve miiracaatgl, isteseler de milakati
sonlandiramazlar.

c) Sonlandirma asamasinda yeni bir materyal veya tartisilacak yeni bir
konu getiriimemelidir.

d) Miracaatciya sormadan milakati sonlandiriimalidir.

e) Sonlandirma asamasinda sosyal hizmet uzmani, koyu bir sonbete de
yer verebilir.

Cevap Anahtari: 1-B, 2-D, 3-C, 4-B, 5-A, 6-D, 7-A, 8-C, 9-E, 10-C
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Miulakatta Kayit Tutma ve Rapor Hazirlama

GIRIS

Kayit tutma ve rapor hazirlama, sosyal hizmet mulakatinin en 6nemli bir
parcasidir. Kayit tutma ve rapor hazirlama, her seyden dnce mesleki bir faaliyettir;
yontem uygulamasinin énemli bir bélimiddir ve en genel amaci, miracaatgiy!
tanima, elde edilen bilgiler dogrultusunda gerekli mesleki analizleri yaparak
miiracaat¢l ve miiracaatgl sistemine en uygun ve yeterli hizmetin verilmesini
saglamaktir.

Sosyal hizmet uzmanlarinin galistiklari kurum ve kuruluslarda tuttuklari
kayitlar, hazirlamis olduklari raporlar ve bununla ilgili her tirli yazili ve elektronik
kayitlar, yapilan galismalarin kesintisiz izlenmesini saglar ve yapilan ¢alismalara
yon verir. Ayrica tutulan kayitlar ve raporlar, miracaatcinin baska bir kuruma veya
uzmana havalesi veya miiracaatgl ile sosyal hizmet uzmani arasindaki mulakatin
cesitli nedenlerle sona ermesi halinde miracaatginin gittigi yeni yerde kendisi ile
calisanlara on bir bilgi, yapilan calismalara iliskin 6n bir veri kaynagi olur.

Birey ve ailelerle, gruplarla, toplumla sosyal hizmet ¢alismasinda, sosyal refah
arastirmasinda ve sosyal hizmet idaresi yontemlerinde yapilan sosyal hizmet
mdulakatlari igin sosyal hizmet uzmanlari atarfindan yapilan milakatin amaglari
dogrultusunda degisik sayi ve sekillerde siireg, sonug, inceleme ve degerlendirme
raporlari tutulmakta ve ayni sekilde farkl sayi ve sekillerde formlar doldurulup
hazirlanmaktadir. Tutulan kayitlar, doldurulan formlar ve hazirlanan raporlar,
cahsilan kurum veya kurulusun yapisina, 6zelligine ve miracaatgilarin sorununun
niteligine ve 6zelligine gére farklilik gdstermektedir. Ornegin cocuk
mahkemlerinde ¢alisan bir sosyal hizmet uzamaninin yaptig milakatlarda tutacagi
raporlar, dolduracagi, formlar veya diger kayitlar diger bir alanda ¢alisan sosyal
hizmet uzmaninkinden farkl olabilir. Ancak temelde tutulan tiim rapor ve
kayitlarin amaci, miiracaatgiya mikro, mezzo ve makro diizeyde yardimci olmaya
ve ona yardimci olmaya calismaktir.

Kurumlarda sosyal hizmet uzmanlari tarafindan tutulan kayit ve raporlar, idari
acidan performanslarin bir gostergesi olmaktadir. Tuttuklari kayitlar idari agidan
yaptiklari calismalarin bir nevi basari durumlarini belgelemektedir.

Ayrica sosyal hizmet uzmanlari kayit tuttukca kayit tutma yetenegi gelisir ve
mesleki calismalarinda kaydedilmesi gereken bilgilerin secimini yapma, bilgileri
Ozetleme ve degerlendirme yapma aliskanligi kazanir.

Sosyal hizmet milakatlarinda tutulan notlar, doldurulan formlar, hazirlanan
slirec ve degerlendirme raporlari, hazirlanan dosyalar ve ilgili tim belge ve
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dokimanlar, miracaatginin dosyasinda yazili rapor veya form seklinde veya
elektronik ortamda yer alabilir. Sosyal hizmet uzmani, gériisme slirecinin
baslangicindan sonuna kadar tutmayi diisiind(igii kayitlar icin miracaatgi ile
goriserek ve ondan izin alarak bunu yazili formalara yazabilir veya bilgisayarina
kaydedebilir. Ayrica siirece iliskin gérsel kayitlar da tutulabilir. Ornegin, video
kaydi, kamera veya cep telefonu kayitlari gibi. Ancak, temel prensip miracaatginin
bu durumdan haberdar olmasi ve izninin olmasidir.

Miracaatginin bilgilerinin belgelenmesi ve dosyasinda ya da diger formlarda
toplanmasi, zaman icinde hizmet ve bakim saglamak icin miiracaatciyl tanimak ve
onun ihtiyaclarini belirlemek acisindan 6nemlidir. Bu bilgiler, bir kagitta yazili veya
elektronik ortamda veya her iki ortamda da kayitli olabilir. Miiracaatg¢inin kayitlari,
elektronik ariza, yangin, sel veya ¢alinma gibi durumlarda kaybolabilir.
Mdracaatcinin kayitlarinin kétiye kullanilmasi onun onurunu, isini etkileyebildigi
gibi kisisel ve aile iliskilerinin zarara ugramasina yol acabilir. Kétlye kullanim,
kurum personeli, aile Gyeleri veya bilgilere erisim i¢cin yetkili olmayan diger kisiler
tarafindan da gergeklestirilebilir. Kurum yonetimi, bu gibi bilgilere 6zel bilgi olarak
bakmali ve bu bilgileri kottiye kullanim ve kaybolmaya karsi korumaya yonelik
gerekli 6nlemleri almalidir. Personel bu 6nlemleri, yasa ve diger ilgili
diizenlemeleri bilmeli ve uygulamali, miiracaatg! bilgilerini herkese agik
ortamlarda tutmamalidir.

Miracaatgi, kurum ydnetimi, miracaatg bilgilerinin 6zel bilgi olarak kabul
edilmesini ve gizliligine 6nem verilmesini, kurum personelinin bu gizlilige saygi
gostermesini ve herkese agik yerlerde bilgilerin agik¢a tutulmamasini ve
mduracaatgl ilgili tartismalarin halka agik yerlerde yapilmamasini, elektronik ariza,
yangin, sel veya calinma gibi durumlarda bilgilerin kaybolmasini engelleyecek
onlemler alinmasini, yani yedeklenmesini, kétiiye kullaniminin engellemesini
iceren bir politikasi olmalidir.

MULAKATTA KAYIT TUTMA ve RAPOR HAZIRLAMANIN
AMACLARI

Kayit tutma ve rapor hazirlama, sosyal hizmet milatanin en 6nemli bir
parcasidir. Sosyal hizmet milakatlarinda tutulan yazili ve gorsel kayit ve raporlar,
pratik, idari, 6gretim ve arastirma amaciyla kayit tutulur.
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Pratik Amagl Kayit Tutma ve Rapor Hazirlama

Pratik amach tutulan kayit ve hazirlanan raporlarin baslica islevi, miracaatgi ve
miracaatgi sisteminin durumunu, problemi, problemine iliskin olarak ne/neler
yaptigl ve sosyal hizmet uzmaninin bu stirece iliskin yardim veya tedavi
sorumlulugunu nasil tasidigini ve buna nasil ortaya koydugunu géstermektir.

Tutulan kayitlar ve hazirlanan raporlar, miracaatcilarla yapilan miilakatin
surekli olarak izlenmesine olanak saglar. Bu durum da sosyal hizmet uzmanin bilgi,
analiz ve degerlendirmelerine yon verir. Ayrica, miracaatgl ile yeni ¢alismaya
baslayacak sosyal hizmet uzmani, o zamana kadar elde edilen bilgileri ve yapilan
sosyal hizmet midahalelerini 6grenemesine yardimci olur ve galismaya kalinan
yerden devam edilmesine yardimci olur. Ayni sekilde, miracaatgi baska bir
kuruma veya uzmana havale edildiginde tutulan kayitlar ve raporlar, miracaatgl
ile yeni galismaya baslayacak olan sosyal hizmet uzmani veya diger ilgili uzmanlar
icin de 6nemli bir kaynaktir.

Sosyal hizmet kurum ve kuruluslarinda tutulan bu kayit ve raporlar, géreve
yeni baslayan sosyal hizmet uzmanlarina ve sosyal hizmet stajyer 6grencilerine
onemli bir kaynak olur ve 6nemli bir 6rnek teskil eder.

idari Amagh Kayit Tutma ve Rapor Hazirlama

idari amach kayit tutma ve rapor hazirlama, genel olarak her kurum ve kurulus
icin yasal bir zorunluluktur. Sosyal hizmet uzmanlarinin milakatlarda tuttuklar
kayitlar ve hazirladiklari raporlara iliskin olarak gerekli istatistikler diizenleyerek
bunu kurum yénetimine sunarlar. Kurumlarda sosyal hizmet uzmanlari tarafindan
hazirlanan raporlar ve istatistikler, idari agidan performanslarinin bir gostergesi
olmaktadir. Hazirladiklari kayitlar ve istatistikler idari acidan yaptiklari calismalarin
bir nevi basari durumlarini belgelemektedir. Ayrica, tuttuklari raprolar da baska
kurumlar nezdinde, o kurumun miiracaatgi sireg ilisikin politikasini da ortaya
koymaktadir.

Tutulan raporlar ve istatistikler, kurumun sonraki donemler icin vermeyi
planladigl hizmetler i¢in de bir bilgi kaynagi olusturmaktadir. Ayrica, tutulan
kayitlar ve hazirlanan raporlar, miracaatgilara yardim konusunda ihtiyacin ve
onceliklerin saptanmasi i¢in bir bilgi kaynagidir. Yetersiz, etkisiz ve kaynak israfina
neden olan uygulamlarin ve politiklarin diizeltiimesinde, kaldiriimasinda veya
revize edilmesinde 6nemli bir etkisi vardir. Buna karsin, basarili, etkili,
miiracaatgcilarin ihtiyaglarini en iyi sekilde karsilayan uygulama ve politikalrain
devam etmesine, gelistiriimesine ve hizmetin kalitesinin arttirilmasina da katki
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saglar ve kaynak olma 6zelligine de sahiptir. idari amagh tutulan kayit ve
raporlarin, kurumun hizmet ve politikasinin degerlendirilmesi ve stirekli gelisiminin
saglanmasi acisindan yararli ve zorunlu oldugu vurgulanmaktadir.

Ogretim Amach Kayit Tutma ve Rapor Hazirlama

Sosyal hizmet kurum ve kuruluslarinda tutulan kayit ve raporlar, 6zellikle
sosyal hizmet 6grencilerinin 6gretim ve egitiminde buyik tasirlar. Bu kayitlar,
sosyal hizmet 6grencilerinin, rapor yazma ve hazirlama, kayit tutma ve dosya
hazirlama yeteneklerinin gelismesine yardimci olur, milakatin igeriginde rapora
gecirilmesi gerekn bilgilerin se¢imini yapma, bu bilgileri 6zetleme ve
degerlendirme aliskanligl kazanmalarina yardimci olur ve katki saglar.

Ayni sekilde tutulan kayit ve raporlar, sosyal hizmet uzmanlarinin ¢alistiklari
kurumlarda hizmetici egitimlerde hem diger sosyal hizmet uzmanlari veya diger
uzmanlar (psikolog, cocuk gelisim uzmani, doktor, hemsire, psikiyatrist, sosyolog
vb.) bunlardan faydalanilir ve 6nemli bir kaynak olusturur. Ornegin, bir hasta ile
ilgili olarak sosyal hizmet uzmaninin tuttugu kayitlar ve raporlar hastanin
dosyasinda yer alir ve iger ilgili uzmanlarin hastayi degerlendirirken bundan
faydalanmalarina da katki saglar.

Ayrica, sosyal hizmet uzmanlari tarafindan tutulan kayit ve raporlar,
stpersizorlak sisteminin etkin oldugu kurumlarda, stipervayzir (egitsel yonetici) ve
sosyal hizmet uzmanlari arasinda bu kayit ve raporlarin incelenerek tartisiimasi ve
bu siirecte birbirlerinin deneyimlerinden faydalanmalarina ve birbirlerine mesleki
acidan katki saglamalarina da yardimci olur.

Arastirma Amach Kayit Tutma ve Rapor Hazirlama

Miracaatgilarin degisen ihtiyag ve sorunlarinin ¢6zimi icin farkh ¢6ziim
yontemlerinin gelistiriimesi, yeni hizmet ve kaynaklarin belirlenmesi ve bu kaynak
ve hizmetlerin harekete gecirilmesi kurumun kayitlari Gizerinde yapilacan
arastirmalarla gerceklesebilecegini belirtmektedir. Clink(i kurumun sunmus
oldugu hizmetlerin miracaatgcilar agisindan basarili ve etkili olup olmadiginin
ortaya konulmasi miiracaatgilarla ve sosyal hizmet uzmanlari tarafindan ortaya
konulan kayit ve raporlarin arastirilmasi ve incelenmesi ile saglanabilir. Sosyal
hizmet uzmanlarinin basarisi ayni zamanda kurumun basarisini da ortaya
koymaktadir. Sosyal hizmet uzmanlarinin raporlarin incelenmesi sorunucu basarili
olup olunmadigini tek basina ortaya koymaz. Ayrica, miracaatgcilarin bu konudaki
goruslerinin de ortaya konulmasi ile basari saglanip saglanmanmadigi
belirlenebilir. Ancak, sosyal hizmet uzmanlari tarafindan tutulan kayitlarin
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incelenmesi ve bunlarin sayisal istatistiklerle ortaya konulmasi kurumun
performansinin ortaya konulmasi agisindan énemli bir gdstergedir.

Sosyal hizmet uzmanlari, miiracaat¢inin tanisi ve tedavisi ile ilgili bilgileri alma
veya toplamanin yani sira sosyal sorunlar, toplumun ihtiyaglari ve sosyal tedavinin
analizi konusunda da bilgi toplamaktadir. Ornegin, bilgi toplama amagh yapilan bir
miilakatta elde edilen bilgiler sayesinde herhangi bir konuya iliskin olarak
sunulmasi planlanan bir hizmet i¢in 6nemli bir kaynak olur.

KAYIT TUTMA ve RAPOR YAZMA TEKNIKLERI

Kimi kurumlarin yasal zorunluluklari nedeniyle sosyal hizmet milakati
esnasinda goriismeye ait not alma zorunluluklari vardir. Sosyal hizmet uzmani, bu
kayitlari bilgisayar ortaminda, resmi formlar doldurarak veya kendisinin not almasi
suretiyle tutar.

Gorisme esnasinda, sosyal hizmet uzmani ne kadar ¢ok not tutarsa, daha
sonra daha az kayit tutmak zorunda kalir. Sosyal hizmet uzmani gok hizli not
tutarsa bu miiracaatginin ve kendisinin ilgisini dagitabilir. Not alirken sosyal hizmet
uzmaninin ilgisi genellikle miracaatcinin ne konustugundan ziyade neler séyledigi
ile ilgilidir. Sosyal hizmet uzmani bir notbook’a bakarak not tutarsa, sézel olmayan
(mimik, jest) 6nemli davranis ve hareketleri gézden kagirabilir. Bu sekilde not
alma, miracaatginin asil konuya olan ilgisini dagitabilir. Miiracaatgl konustuktan
sonra sosyal hizmet uzmani bu konusmaya iliskin not almak icin hareketlendiginde
miiracaatgl dogal olarak asil konuya odaklanma konusunda telaslanmaya
baslayabilir. Bu nedenle muracaatginin dikkatini dagitmayacak bir sekilde not
alinmalidir. Eger sosyal hizmet uzmani, basta not almasinin bir zorunluluk oldugu
miiracaatgl ile paylasirsa gorisme esnasinda bu sorun olmayabilir.

Bazi tecriibeli sosyal hizmet uzmanlari, miracaat¢inin dikkatini dagitmadan,
ilgisini ve bakislarini miiracaatginin Gzerinden uzaklastirmadan ve bunu fark
ettirmeden not tutabilmektedirler.

Notebook lizerinde harekete hazir bir kalem “Bana dahasini anlat.” olarak
s6zel olmayan bir mesaj anlamini verir.

Bazen de sosyal hizmet uzmani miracaatgi ile ilgili olarak bazi temel bilgileri
almadiginda miracaat¢i uzmanin kendisi ile ilgili olan bilgileri tutmadigi icin
uzmanin kendisi ilgilenmedigine iliskin bir yargiya da kapilabilir. Bunun igin
miiracaatginin 6zel bilgileri olan kimlik bilgileri, telefon numaralari, adres gibi
bilgileri miilkatin baslangi¢c asamasinda not alinmalidir.
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Sosyal hizmet uzmani, milakat sireci boyunca not almaya diisiinliyorsa, bunu
miiracaatgl ile paylasarak ondan izin almalidir. Sosyal hizmet uzmani
miuracaat¢idan bunun igin izin alirken “Goriisme esnasinda not almamin amaci,
sana daha yararli olmak icin gerekli olan bilgileri 6zellikle not almam gerekiyor.
Aldigim bazi gerekli bilgiler sayesinde sana yardimci olmaya calisacagim, ¢linki
konustugumuz bazi seyleri unutabilirim” gibi konusmalar yaparak miracaatgidan
izin almalidir.

Milakat stirecinde sosyal hizmet uzmani gesitli nedenlerden dolayi not almasi
mimkin olmadigi durumlarda, miilakatin heme ardindan hizh bir sekilde not
almalidir. Not alma siireci uzarsa, 6nemli noktalarin ve detaylarin ve bilgilerin
unutulma riski artar. Bu nedenle miilakatin sonlandiriimasindan hemen sonra not
tutulmaldir.

Sosyal hizmet uzmani miilakat sirecinde tuttugu bitin notlar, video, teyp vb.
diger tim kayitlari inceleyip derledikten sonra bu kayitlari sosyal hizmet mulakat
raporlari tutma teknigine uygun bir seklilde raporlastirmaldir.

Sosyal hizmet uzmani, 6ncelikle hangi amagla ya da nedenle rapor yazdigini
bilmeli ve raporunu bu amag ve neden dogrultusunda hazirlamasi gerektiginin
bilincinde olmahdir.

Sosyal hizmet uzmani, raporunun genel ¢cercevesini cizmeli ve rapora
gegirilecek bilgilerin segiminde titiz davranmali, her tirli bilgiyi hazirlayacagi
rapora aktarmamalidir. Yani rapora aktarilan bilgilerin miiracaatginin sorunu ile
baglantili olmasina dikkat etmelidir.

Sosyal hizmet uzmani, miiracaatgidan elde ettigi bilgileri hazirlamayi planladigi
rapor tliriine gbre uygun olarak aktarmalidir. Yani bilgi formu, gériisme formu,
slreg raporu, psiko-sosyal inceleme ve degerlendirme raporu vb. raporlara
yazilacak bilgilerin segciminde dikkatli olmalidir. Ornegin, siire¢ raporunda yer
alacak olan bilgilerin 6zelligi, diizeyi, detay! bir degerlendirme raporundan farkli
olacaktir. Siireg raporunda yer alacak bilgilerin bir kismi, psiko-sosyal inceleme ve
degerlendirme raporunda yer almayacaktir. Goérisme formunda yer alan bilgilerin
tamami her siire¢ raporunda yer almayacaktir. Bu nedenle, sosyal hizmet uzmani
hangi raporda hangi bilgilerin yer almasi gerektigini iyi bilmelidir ve bu dogrultuda
raporunu hazirlamahdir.

Sosyal hizmet uzmani, miracaatgl ile yaptigi milakatlardan elde ettigi bilgileri,
yapmis oldugu milakatin amaci dogrultusunda rapor hazirlamalidir. Pratik amacli
tutulan bir rapor ile psiko-sosyal inceleme ve degerlendirme amaci ile tutulacak
olan raporun icerigi de farkli olmahdir.
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Sosyal hizmet uzmani, hazirladigi raporda rapor tiriine ve amacina gére
ifadeler kullanmalidir. Ornegin, siire¢ raporunda miiracaatginin ve kendisinin sozel
ve sOzel olmayan tepkilerinin yansitabilir. Bu durumda “Miiracaatgliya ilk s6z
verildiginde hemen aglamaya basladi, miiracaat¢i aglayarak basladi soze,
miuracaatci basini 6nline egerek yere dik dik bakiyordu. Miracaatgi hi¢c heyecanli
degildi, miiracaatci keske ben bu sekilde bunu yapmasaydim, keske kizim
anerdesin demeseydim, miiracaat¢l kuruma 6fkeli oldugunu soyledi ve hizli bir
sekilde ayaga kalkt1” gibi ifadeler bir stire¢ raporunda yer almaldir. Ayrica milakat
video, teyp vb. bir ses kayit cihazi ile yapilyorsa, miiracaatci ile ilgili bilgiler, orada
anlatildigi gibi degil, bunu hikaye seklinde anlatilarak aktarilabilir. Ancak psiko-
sosyal inceleme ve degerlendirme raporunda bu tip ifadelerden ziyade,
miiracaatginin tanisini ortaya koyan, mesleki miidahale planini ortaya koyan ve
uygulanan miidahalelerin ortaya konuldugu bir siireci anlatan ifadeler kullanilir.
Ozel ifadeler burada kullaniimaz.

Sosyal hizmet uzmani, rapordaki bilgileri basliklar altinda toplayarak kolayca
okunmasini saglayabilir. Ornegin, siire¢ raporunda amag, siirec, degerlendirme ve
plan basliklari yer alirken, psiko-sosyal inceleme ve degerlendirme raporunda
miracaatcinin kisisel bilgileri, saghk durumu, fiziksel 6zellikleri, sorunu, 6z ge¢misi,
tani, tedavi ve Oneriler gibi basliklar yer almaktadir. Bu dogrultuda sosyal hizmet
uzmani, raporlardaki cesitli basliklar altinda toplanan bilgileri bir mantik siralamasi
seklinde sunmalidir.

Raporlarda, icerigin basliklari yansitmasina dikkat edilmelidir. Yani baslikla
icerik uyumlu olmalidir. Ornegin, planlama baglhgi altinda bir sonraki miilakatta
neler yapilacaginin planlanmasina iliskin olarak bilgiler verilmelidir. Planlama
bolimiinde tedaviye iliskin bilgiler yer almamalidir.

Hazirlanan raporlarda, agik, anlasilir ve yalin ifadeler kullanilmalidir. Ancak
raporun iceriginde mesleki bilgileri iceren kavram ve ifadeler agirlikhi olmalidir.
Edebi bir dil kullanilmamali ve sokak jargonu da kullanilmamalidir. Ayrica, gramer
kurallarina gore gore yazilmahdir.

Raporda kullanilan kavramlar gerekiyorsa drneklerle mutlaka
somutlastirilmaldir. Soyut ifadeler ve ¢ok agir bir mesleki jargon da
kullanilmamalidir.

Raporda mutlaka teorik yapiyi ve uygulamayi bitlinlestiren sosyal hizmet
kavram ve terimlerlerinden beslenen bir igcerikte olmalidir. Gerektiginde
muracaat¢iya da bu kavram ve terimlerin anlami agiklanmalidir.
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Ayrica sosyal hizmet uzmanlari tarafindan hazirlanan miilakat raporlari, diger
profesyoneller ve meslektaslar tarafindan da okunacagi veya miiracaatgl havale
edilirken gonderilecegi diistintildiigiinde ayni sekilde kullanilan Gslup ve dil cok
onemlidir. Yanhs anlasiimalara neden olacak muglak ifadeler, eski terimler, basit
ve yabanci terim ve ifadelerin kullaniimasindan kaginilmalidir.

Sosyal hizmet uzmanlari tarafindan diizenlenen milakat raporlari, amag
dogrultusunda karar verici olmall, ikilimlere olanak vermemeli ve kararli olmaldir.
Ornegin bilirkisi olarak atanan bir sosyal hizmet uzmaninin hem miiracaatginin
hem de miracaat¢l hakkinda karar verecek olan kisi ve mercilerin diizenlenen
raporu rahatlikla okuyabilmeli, anlayabilmeli ve bir sonug gikarabilmelidir.
Mdracaatcl ile ilgili gorisleri net olmali ve kararini ortaya koymalidir.

Diizenlenen raporlarda, abartili bir dil ve ifadeler kullaniimamalidir. Ornegin,
“Ailenin ekonomik durumu muazzam bozuk, kari kocanin arasi i¢ gliveyinden
hallice, baba muhtesem bir kisilik, Grttkatlicl boyutlarda bir dayak olayi,
paramparca olmus bir aile, cocugun duygulari saha kalmis “gibi ifadelerin
kullanilmasindan kaginiimahdir.

Sosyal hizmet uzmani, milakatin hemen ardindan raporu diizenlemelidir.
Cunkd sirece iliskin bilgileri taze ve siirecte aldigi notlarin birbirleri ile
baglantilarini daha kolay bir sekilde yapabilir. Ayrica lizerinden zaman gectikge
hatirlama diizeyi de azalir.

Ayrica raporlar bilgisayar ortaminda hazirlanmalidir. Clinki yanhs yapildiginda
dizeltilebilir, istenilen sayida kopya alinabilir. Ancak bu verilerin giivenli bir
ortamda muhafaza edilmesi kosuluyla bilgisayar ortaminda diizenlenmelidir. Bu
verilerin mahremiyetinin saglanamamasi (bu verilerin ¢calinmasi, kaybolmasi,
kisisel amaclarla kullanma istegi, baskalari tarafindan rahatlikla gortlebilmesi
bunlari ulagiimasi gibi) durumundan dolayi dikkatli olunmalidir. Yasal ve etik olarak
bu bilgilerin mahremiyetinin saglanmasi sosyal hizmet uzmaninin ve kurum
yonetiminin gorevidir.

Her miiracaatglya ait mimkiinse ayri bir dosya tutulmalidir. Mahremiyetin
saglanmasi kosuluyla kurumun bu konudaki standart dosyalama sitemine gore
yapilmalidir. Dosyalamada 6zel bir kodlama kullanilabilir.

Dosyanin icerisinde miracaatginin kisisel bilgileri (adres, telefon, ad, soyad,
basvuru nedeni, ailesi, sosyal glivencesi, ekonomik durumu, saglik durumu vb)'nin
yer aldigi formlar (tanitim, 6n bilgi, bilgi formu vb.), stirec raporlari, 6zet raporlari,
degerlendirme raporlari, gbzlem raporlari, diger resmi yazismalar, varsa saglik
durum raporlari, psikiyatrik rapor vb. ve goriismeye ait cesitli yazili ve gorsel belge
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ve dokiimanlar yer alir. Bu nedenle bu kadar mahrem bilgi iceren dosyalarin kilitli
dolaplarda saklanmasi, elektronik ortamdaki verilere de erisim yetkisi
olmayanlarin ulasilmamasi saglanmalidir.

Dosyalama siteminin standart bir sekli veya uygulamasi yoktur. Her kurumun
kendi olusturdugu standart bir dosyalama ve elektronik kayitlarin muhafaza
prosedri vardir. Bu nedenle her kurumda ¢alisan sosyal hizmet uzmanlari
¢ahstig kurumun bu prosediirlerini ¢ok iyi bilmesi gerekir.

MULAKAT SURECI iLE iLGiLi TUTULAN RAPOR TURLERI

Miilakat siirecinde sosyal hizmet uzmanlari tarafindan tutulan raporlar
miulakat raporlari ve degerlendirme raporlari olmak lizere iki grupta
incelenmektedir. Sosyal hizmet milakat kayitlari genellikle miracaatcilar ile ilgili
temel bilgileri icerirler. Milakat raporlari da siire¢ ve 6zet rapor olmak tizere kendi
icinde ikiye ayrilir. Degerlendirme raporlari psiko-sosyal inceleme, teshis ve tedavi
raporu, sosyal inceleme ve degerlendirme raporu veya sadece sosyal inceleme
raporu (6rnegin adalet alanininda, saglik alaninda) gibi isimler de
alabilmektedirler. Bu raporlar, bir veya birkag¢ gériisme sonunda elde edilen
bilgilerin 6zl bicimdeki degerlendirmesi ve yapilan ¢alismanin 6nemli yonlerinin
yansitilmasi bigcimindedir.

Miilakat Raporlari

Milakat stirecinde sosyal hizmet uzmani ile miracaatcinin iliskisinin baslangic
asamasindan itibaren belirli bir amag dogrultusunda tutulan siire¢ ve 6zet
raporlaridir.

Siire¢ Raporlari

Hamilton (1961)’nun belirttigi gibi hikaye seklinde yazilan siire¢ raporu,
karsilikli iliskileri gostermek amaciyla tutulan bir rapor tiriddir. Siire¢ raporunda,
miilakatin baslangi¢c asamasindan itibaren kronolojik olarak miracaatgi ile sosyal
hizmet uzmani arasinda gegen konusmalar, miracaatginin fiziksel 6zellikleri, kisisel
bilgileri (adres, telefonlari, kimlik bilgileri, is durumu, gelir durumu, aile yapisi,
egitim durumu, saghk durumu gibi), davranislari, reaksiyonlari, etkilesim siireci,
sosyal hizmet uzmaninin siirece katkisi, duygu, diisiince, yorum ve
degerlendirmeleri ayrintili bir sekilde yer yer alir.
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Sureg raporlarinda genelde galisilan kurumun adi, miiracaat¢inin adi, soyadi,
miilakat tarihi, sosyal hizmet uzamanina ait kurum bilgileri, sire¢ ve planlama yer
alir. Her defasinda raporu icin bu bilgilerin verilmesi gerekli degildir. ilk siire¢
raporunda bu bilgiler verilir ve sonraki raporlarda bu bilgilerin tekrar edilmesine
gerek olmayip sadece miracaat¢inin adi soyadi, milakat tarihi ve varsa kurum
protokol veya kayit numarasinin yazilmasi yeterlidir.

Bu bilgilerin ardindan, bagliklar altinda kisaca milakatin amaci belirtilir. Daha
sonra bu milakatin icerigi hikaye seklinde ayrintili olarak anlatiimaya baslanir. Bu
icerik, gazete ve dergilerde oldugu gibi glinliik olaylari anlatan bir Gslupla sosyal
hizmet uzmani ve miiracaatci arasinda gecen konusmalar yazilir. Goriintili olarak
veya sesli kayit yapilmis olan kayitlar diyalog seklinde yazilir. Bu sekildeki
aktarmalarda sosyal hizmet uzmani, hem konusmalari hemde gozlemleri (parantez
icerisinde)’ne yer aktararak yazar.

Sosyal hizmet uzmani, siire¢ bélimini yazdiktan sonra, mulakat sireci ve
kendisi hakkinda yaptigi degerlendirmeler yer alir. Degerlendirme bélimiinde, o
miilakatta edinilen bilgiler, davranislar, reaksiyonlar, etkilesim, iletisim vb.
konularla ilgili olup siirecin degerlendirilmesi yapilir.

Degerlendirme bolimiinden sonra, sonlandirma asamasindaki gelecek plani
yapilir. Bir sonraki milakat veya miilakatlarla ilgili olarak plan yapilir. Bu bolim
gelecek plani olarak da isimlendilir. Bir sonraki siirecte, nelerin yapilmasinin
planlandigi, verilen ddevler, isler, gorev ve sorumluluklar, tamamlanmasi
planlanan evrak, dokiiman veya belgeler ile ilgili olarak planlama tasarlanir.

Sirreg raporlari miilakatlarda en fazla tutulan ve detayli olarak yazilmasi
gereken rapordur. Bu nedenle yazilmasi ve okunmasi zaman almaktadir. Ancak
miracaatglya iliskin olarak deyath bilgileri icerdigi icin cok 6nemlidir. Strec raporu,
bazen bir defa tutulurken bazen de milakatin amacina bagl olarak ¢ok sayida
tutulmasi gerekir. Bu rapor tiri detayci oldugu icin sosyal hizmet uzmanlari veya
kurumlar tarfindan tutulmasi zorunlu olarak goriilmeyebilmektedir. Ancak,
gruplarla sosyal hizmet ¢alismasinin yapildigi bir grup ¢alismasinda siireg
raporlarinin tutulmasi ¢cok gerekli ve dnemlidir. Ayni sekilde sosyal hizmet
uzmaninin aile ve cocuk mahkemelerinde veya denetimli serbestlik siirecinde veya
gozlem raporlari tutmalari gerektiginde siire¢ raporlarinin tutulmasi kaginilmaz
olmaktadir.
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e Sosyal hizmet uzmani olarak yapmis oldugunuz bir
milakat (gercek bir miracaatci ile yapilan gérisme)'a
ait bir adet slirec raporu hazirlayiniz.

Odev

Ozet Raporlar

Miilakat siirecinin kisa ve 6zet olarak anlatildigi rapor tiirtdir. Bu rapor
turdnde ayrintilara girilmez, miilakat stirecindeki dnemli goriilen noktalar ve
durunlar hikaye seklinde yazilarak belli bélimler seklinde diizenlenerek yazilir.
Sirrec ve iliskilerin 6zel anlam tasimadigi durumlarda 6zet rapor diizenlenmesi
uygun olur. Bu raporda miilakattaki etkilesimin oldugu gibi aktarilmasina gerek
olmayip 6nemli bilgiler, gozlem ve yorumlar kisaca 6zetlenerek anlatilir.

Degerlendirme Raporlari

Miilakat stirecinde yapilan bir dizi gériismelerin sonucunda siireg ve 6zet
raporlari seklinde yazilan bilgilerin ve yapilan ¢alismalarin degerlendirilmesi ve
miilakatin 6zinin belli baslklarla diizenlerek yazilan rapor tirtdir. Psiko-sosyal
inceleme ve degerlendirme veya sosyal inceleme raporu olarak da
adlandiriimaktadir. iki farkili isim olarak adlandirilsa da temelde ayni seyi ifade
etmektedirler. Bu raporlar, inceleme, tani, tedavi (sosyal hizmet miidahalesi) ve
Oneri bolimlerinden olusmaktadir.

inceleme bélimiinde, miiracaatgiya ait tanitici bilgiler (kisisel kimlik bilgileri,
telefon, adres, medeni durumu, sosyal glivence, 6grenim durumu gibi), yapilan
miilakat sayisi, golsilen kaynak kisi veya kurumlar, miiracaatginin sorunu veya
talebi, sorunun veya talebinin niteligi, baslangici ve siiresi, miiracaatginin fiziksel
yapisi, gorinim{, saglik durumu, davranislari, mental saglik durumu (mental
yeterlilik durumu), gelir durumu, aile yasantisi, sosyal destek sistemleri, aileyi
tainitici bilgiler, gelir durumu, is, okul, arkadas ¢evresine iliskin bilgiler gibi bilgiler
yer alir. Bu bilgiler calisilan kurumun, alaninin ve miiracaatginin sorunu veya
talebinin niteligine ve 6zelligine gére degisiklik gostermektedir. Ornegin, saglik
alaninda calisan bir sosyal hizmet uzmaninin bu bélimde yazacagi bilgiler ile
velayetin anne veya babanin hangisinde kalacagina iliskin diizenlenen raporun bu
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kisminda yazilmasi gereken bilgiler birbirlerinden farkl olabilir. Ancak temelde
bilgiler farkl olsa da sablon birbirine benzerdir.

Tani (diagnosis) béliminde, sosyal hizmet uzamninin mesleki bilgi, beceri,
deneyim ve degerler dogrultusunda miiracaatgl ile yaptigl gériisme veya
gorismelerden yaptigl analiz sonucunda vardigl tanidir. Varilan tani kisaca yazilir
ve miiracaat¢inin sorununu olusturan nedenler ve miracaatcinin kisilik 6zellikleri
hakkinda varilan sonuglara deginilir. Tani milakatin en 6nemli bélimlerindendir.
Clnkd sosyal hizmet uzamni vardigi tani dogrultusunda tedavi planlayip
uygulayacaktir. Taniya gore tedavi plani ve protokoli degismektedir. Ornegin, tip
alaninindaki her farkl taniya farkli tedavinin uygulanmasi gibi. Bu nedenle taninin
dogru, isabetli ve yerinde olmasi gerekir.

Tedavi boliminde taniya dayali olarak yapilmasi planlanan kisa veya uzun
erimli tedavi veya yardimlar belirtilir. Planlanan tedavi ve yardimin ne zaman,
nerede ve kimler tarafindan yapilacagi, hangi toplumsal ve miracaatci
kaynaklarinin kullanilacagi, stirece hangi kurum, kurulus veya kisilerin adil
edilecegi ve planlanan tedavi ve yardimlarin siiresi belitilir. Ayrica bu bélimde,
kullanilan tedavi teknikleri, coziimlenen sorunlar veya ¢6ziimlenemeyen sorunlar,
sirecin miracaatgi Gzerindeki etkileri, miiracaatgidaki gelisme ve degismeler yer
alir. Ayrica bu raporda, miiracaatgl baska kurum veya profesyonellere havale
edilecekse, hangi tiir hizmetlerin verilmesi veya yardimlarin saglanmasi gerektigi
belirtilir.

Ayrica, degerlendirme amaciyla yazilan bu rapor belli bir karara varmak, ara
degerlendirme yapmak, vakayl sonlandirmak ve miracaatglyl baska bir kuruma
havale etmek icin kullnilir. Ozetle bu rapor, miiracaat¢i hakkinda karar verme ve
uygulama siirecidir. Sosyal inceleme raporu bazen yapilan bir gérismede elde
edilen bilgiler dogrultusunda da tutulmasi gerekebilir. Bazen de yapilan bir dizi
gbérismenin sonucunda yazilir. Bu tamamen, miracaatginin durumuna, kurumun
yapisina ve hizmet tlriine gore belirlenir.

Atatiirk Universitesi Acikdgretim Fakdiltesi 13



Miulakatta Kayit Tutma ve Rapor Hazirlama

MULAKAT SURECINDE TUTULAN FORM ve RAPOR ORNEKLERI

T.C. SAGLIK BAKANLIGI
........................... HASTANESI
SOSYAL HiZMET BiRiMi

SUREC RAPORU

TARIH : 16.12.2005
GORUSME SAYISI : 1
Goriismeyi YapanSHU : A. V.Y

MURACAATCININ :

Adi . 0.

Soyadi . S.

Dogum Tarihi ve Yeri : 1950 Anakara

Medeni Hali : Evli

Ogrenim Durumu : Ortaokul

Sosyal Glivencesi : Emekli Sandigl

ikametgahi : .. Mah. Sok. 7/5 Sincan Ankara

Telfefon Numaralar i,
iNCELEME :

Kalp Damar Cerrahi Klinik doktoru beni telefon ile arayarak psiko-sosyal yardima
muhtag bir hastasinin oldugunu benim hastaya yardimci olup olamayacagimi sordu.
Hastaya yardimci olabilecegemi soyledikten sonra doktor ile gériismek Gizere odasina
gittim. Hasta hakkinda 6n bir arastirma yaptim. Hasta ile ilgili bazi tibbi, sosyal ve psikolojik
bilgiler aldim. Bu bilgiler; hasta kalp nakli olmak icin 10 yildan beri kalp nakli bekleme
listesinde yer almakta, 55 yasinda, Ankara’da ikamet etmekte, iki cocugu var, emekli
sandigindan emekli memur, hastanede bir haftadan beri yatmakta, ayda en az bir defa
hastaneye yatmakta olup klinik tablosu gittikce agirlasmakta, eger kisa siirede kalp nakli
yapilamaz ise hastanin 6lme ihtimali mevcut olup hasta ve esinin morallerinin son derece
bozuk oldugu ve 6lim korkusu nedeniyle hasta ve esinde anksiyetenin ¢ok yuksek
seviyede oldugu gézlemlenmistir.

Bu bilgileri doktorundan aldiktan sonra, hasta ile gériismek icin odasina gittim. Kapiyi
calip igeri girdim. “Giinaydin U. Bey” ,dedi. Hasta da bana, giinaydin dedikten sonara,
kendimi tanittim. “Nasilsiniz?” diye sordum. “Kendimi ¢ok kotu hissediyorum.” deyip
agladi. Hastanin yataginin bas ucundaki sandalyeye oturdum. Hasta bu arada aglamaya
devam etti. Bir siire sonra hasta gozyaslarini sildi ve “Kusura bakmayin.” dedi. Hastaya
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“Agliyorsunuz.” dedim. Hasta da “Nasil aglamayayim, on yildir kalp nakli bekliyorum.
Doktorum kisa slirede nakil yapilmaz ise 6lebilecegimi soyledi, durumum agir, bu tlkede
insanhk 6lmus kimse organ bagisinda bulunmuyor, ben 6lecegim.” dedi. Hastaya “Ama bir
umut var sanirim, ¢inkd acil kalp nakli bekleyen hastalar listesine adiniz yazilmis ve
Tirkiye’nin neresinde olursa olsun ilk yapilan kalp bagisinin size uygun olmasi halinde size
takilacaktir. Bu bir umut degil midir?” diye sordum. Hasta bu arada tekrar aglamaya
bagladi. Hasta “Bana hizir gibi yetisip mujdeli bir haber verdiniz, evet bu ¢ok iyi bir haber
oldu” dedi. Bu arada esini arayip haber verme konusunda benden izin istedi. iyi bir hareket
olacagini soyledim. Hasta sevincinden agladigini ve bu nedenle kusuruna bakmamami
istedi. Kendisinin istedigi kadar aglayabilecegini ve bunun kendisini rahatlatacagini
soyledim. Kesinlikle kendisini yadirgamadigimi ifade ettim. Hasta “iki haftada bir
hastaneye yatiyorum, perisan olduk ailece, stresimiz ¢ok yogun bu nedenle cok
Uzliluyorum. Fazla ziyaretgim yok, sizin benimle gériismeniz bile bana ¢ok iyi geldi. Liutfen
beni tekrar ziyaret edin, ¢lnki yalniz olmadigimi hissediyorum” dedi. Hastaya yasadigi
anksiyetenin normal oldugunu, yerinde kim olsa bu durumda anksiyete ve stres
yasayabilecegini ve moralini yiksek tutmasi ve hicbir zaman umudunu kaybetmemesi
gerektigini ifade ettim. Ozellikle umudunu kaybetmemesini ve ancak bir insanin
umudunun var olmasi durumunda yasama sevincini koruyabilecegini, yasamin bir piyango
gibi oldugunu ve nerede, ne zaman kime ne gikacaginin belli olmadigini ifade ettim.

O arada tedavi saati gelmisti. Hasta monitdre bagliydi. iceriye hemsire ve kat doktoru
girdi. Hastaya daha sonra tekrar kendisi ve esiyle gériismek icin gelecegimi soyledim. Hasta
da bana tesekkir etti. Hastaya “Gegmis olsun, gorlismek lzere” dedikten sonra odadan
ayrildim.

Gorisme sonucunda hastaya iliskin gozlemlerim sunlardir: 160 cm boyunda, 75
kilogram civarinda, esmer, biyikli ve hafif sakalli, pijama takimi giymis, Ankara sivesi ile
konusmaktadir. Ayrica hasta ilk odaya girdigimde asik surath ve lizglin duruyordu. Bir nevi
depresyona girmis kisi gorinimi andiriyordu. Odada yalniz kaliyordu. Yaninda esi
refakatci olarak kaliyordu, fakat gorlisme esnasinda esi evine 6zel egyalarini almak igin
gitmistir. Hastanin duygusal agidan destege ihtiyaci vardi.

DEGERLENDIRME :

Hasta acil bekleme listesinde yer aldigini 6grenmesi anksiytesinin azalmasina neden
oldugu yuz ifadesinden belli oluyordu. Clinkii odasina girdigim ilk yiz ifadesi ile gériisme
sonundaki ifadesi farkliydi. Hastanin anksiyetesi ¢ok yulksek idi. Acil bekleme listesine
alinmis oldugunu O6grenmesi bu anksiyetesinin azalmasina neden olmustu. Hastanin
ylzindeki giliimseyen ifadesi, bir umudunu kaldiginin gostergesi olarak yorumluyorum.
Gorismede amacim hastanin durumunu anlamak, yasadigl anksiyetenin azalmasini
sagmakti. Hastanin acil bekleme listesine alindigl doktorundan 6grenmistim. Bu haberi
kendisine verme konusunda doktorundan izin almistim. Hatta doktoru benim bu haberi
kendisine vermemi istemisti. Clinkii kendisi hastane disinda bir toplantiya katilmak
zorundayd. ilk gériismede hasta ile olumlu bir iletisim kurdugumu ve bunun devaminin
hasta icin faydali olabilecegini diisiinliyorum. Organ nakli beklyen hastlarin yasadigi stres
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¢ok daha yilksek dizeydedir. Clinkii 6lim korkusunu hissetikleri i¢in her an 6limi
beklemek cok stresli ve yipratici bir durumdur.

PLAN :

Hasta ile tekrar goriismek ve hastanin durumuna gore gériismeye devam etmektir. Bir
sonraki goriismede hastanin esiyle de gérismeyi planlamaktayim. Aygoriisme yapmayi
planlamaktayim. Bir sonraki goriisme ertesi glin ayni saatte olmasi konusunda hasta ile
birlikte kararlastirdik. Bir sonraki gériismede miiracaatglyl daha iyi anlayabilmek igin daha
ayrintil bir gérisme yapmayi planlamaktayim.

Not. Ayni hasta ile yaklasik 20’den fazla gériisme yapildi. Hastaya organ nakil yapildi
ve nakil sonrasi ddnemde de goriisilmeye devam edildi.
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T.C. SAGLIK BAKANLIGI
........................... HASTANESI
SOSYAL HiZMET BiRiMi

SOSYAL iNCELEME RAPORU

RAPOR TARiHi

DUZENLEYEN SHU. :

iNCELEME NEDENi:

INCELEMEYE KONU HASTANIN;

TC Kimlik No :
Adi Soyadi :

Anne-Baba Adi

Dogum Yeri-Yih

Cinsiyeti-Ogrenimi

Medeni Durumu

Meslegi-Calistigi is

Adres Ve Telefonu

BiLGi KAYNAKLARI:

Goriisme Yapilan Yer :

Goriisme Yapilanlar

SORUNUN TANIMI:

HASTANIN SAGLIK VE FiZiKSEL DURUMU:

HASTANIN PSiKO-SOSYAL VE AiLEVi DURUMU:

HASTANIN BARINMA VE EKONOMiK DURUMU:

DEGERLENDIRME:

SONUC VE ONERILER:

(Sosyal Hizmet Uzmani
Adi- Soyadi ve imzasi)

Atatiirk Universitesi Acikdgretim Fakdiltesi
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T.C. SAGLIK BAKANLIGI

..... HASTANESI

SOSYAL HiZMET BiRiMmi
HASTA GORUSME FORMU

Hastanin Kimlik ve Adres Bilgileri

IAd1 Soyadi
— Telefonu

ITC Kimlik No
IAnne-Baba Adi .

- - — Adresi
Dogum Yeri-Tarihi
Tedavi Oldugu Birim Goriismenin
Basvuru-Yatis Tarihi Yapildig: Yer
Protokol No Gorusiilen
Saghk Glvencesi Kisiler

Sosyal Hizmet Birimine Bagvuru/Havale/Goriisme Nedeni

Hastanin Saglik ve Fiziksel Durumu

Hastanin Psiko-Sosyal ve Ailevi Durumu

Hastanin Barinma ve Ekonomik Durumu

Degerlendirme

Sonug ve Oneriler

(Sosyal Hizmet Uzmani

( Adi- Soyadi ve imzasi)
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* Gorusme yapilan her hasta igin doldurularak bir niishasi hasta dosyasina (yatan
hastalar i¢in) eklenecek, diger niishasi sosyal hizmet biriminde dosyalanacaktir.
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T.C. SAGLIK BAKANLIGI
........................... HASTANESI
SOSYAL HiZMET BiRiMi
SOSYAL HiZMET BiRiMi KONSULTASYON FORMU

HASTANIN KiMLiK VE ADRES BiLGILERi:

Adi Soyadi
Telefonu
TC Kimlik No
Anne-Baba Adi
Adresi
Dogum Yeri/Tarihi
Klinik-Oda No
Hastanin Tanisi
Basvuru/Yatis Tarihi
Protokol No
Konsiiltasyon Tarihi
Saglk Giivencesi

*KONSULTASYON iSTEM OZETi

* DEGERLENDIRME

SONUC VE ONERILER

Konsiiltasyonu isteyen (Kase-imza) Sosyal Calismaci (Kase-imza)

* Kliniklerden bildirilen ya da havale edilen hastalar igin istemde bulunan doktor
tarafindan doldurulacaktir.
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(Universiteler igin)
SOSYAL iNCELEME RAPORU

KURUMU
DUZENLEYEN SHU
RAPOR TARiHi
MURACAAT TARiHi
iNCELEME NEDENi

OGRENCINiN KiMLIiK BiLGILERi

TC.NO

ADI SOYADI :

ANA BABA ADI e nenen [T (810, sag)
DOGUM YERI VE YILI

NUFUSA KAYITLI OLDUGU iL: iLCE : KOY-MAHALLE:

OGRENCININ AILESiNiN iKAMET ADRESI
TELEFON NO

OGRENCININ iKAMET ADRESi

TELEFON NO

BiLGi KAYNAKLARI

OGRENCINiN EGiTiM DURUMU

OKULU :

BOLUMU :

SINIF

NO

BASARI DURUMU

OGRENCINiIN SORUNU

OGRENCININ TALEBI

OGRENCINiN AiLE DURUMU-SAGLIK DURUMU:

OGRENCININ AILESININ EKONOMIiK DURUMU:

OGRENCININ AILESINiN YASADIGI KONUT DURUMU:
OGRENCININ BARINMA - GIDER DURUMU VE GELIR KAYNAKLARI :
DEGERLENDIRME VE ONERILEN HizZMET

(Sosyal Hizmet Uzmani
Adi- Soyadi ve imzasi)
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(Yetistirme Yurdu ve Cocuk Yuvalari igin)
SOSYAL iNCELEME RAPORU

KURUMU

RAPOR TARiHi
MURACAAT TARiHi
DUZENLEYEN SHU
iNCELEME NEDENi

iNCELEMEYE KONU COCUGUN KiMLIK BiLGILERI

TC.NO :

ADI SOYADI :

ANA BABA ADI e nenen [T (810, sag)
DOGUM YERI VE YILI

NUFUSA KAYITLI OLDUGU iL: iLCE : KOY-MAHALLE:

EGiTiM DURUMU :

KORUNMA KARARINI VEREN MAHKEMENIN ADI:
TARIHi :

KARA NO - ESAS NO

KORUNMA ALTINA ALINMA NEDENi:

KURULUSA NEREDEN GELDIGi

KURULUSA KABUL TARIHi

AILESININ iIKAMET ADRESI:

TELEFON NO

BiLGi KAYNAKLARI

GOCUGUN PSiKO SOSYAL DURUMU, KiSiLiK GELiSiMi ve DAVRANIS OZELLIKLERi:

AILE DURUMU VE SAGLIK DURUMU:

AILENIN EKONOMIiK DURUMU:

AILENIN YASADIGI KONUT DURUMU:

DEGERLENDIRME VE ONERILEN HizZMET

Sosyal Hizmet Uzmani
(Adi- Soyadi ve imzasi)
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(Denetimli Serbestlik Biirolari igin)

SOSYAL iINCELEME RAPORU

KURUMU

RAPOR TARiHi

MURACAAT TARIiHi

DUZENLEYEN SHU

iNCELEME NEDENi

MURACAATCININ

TC. NO

ADI SOYADI

ANA BABA ADI

DOGUM YERi VE YILI

NUFUSA KAYITLI OLDUGU iL: ILGE :

KOY-MAHALLE:

EGIiTiM DURUMU

MURACAATCININ YARGILANMASI iLE iLGiLi

MAHKEMENIN ADI

TARIHi

KARAR NO- ESAS NO

HOKOM

AVUKAT BILGILERI

HUKUM KONUSU OLAYIN OZETi:

BiLGi KAYNAKLARI

MURACAATCININ AiLE DURUMU VE SAGLIK DURUMU:

EKONOMIK DURUMU:

YASADIGI KONUT DURUMU:

DEGERLENDIRME VE ONERILEN HiZMET:

Sosyal Hizmet Uzmani
(Adi- Soyadi ve imzasi)
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(Aile Mahkemeleri Igin)

SOSYAL INCELEME RAPORU

KURUMU

RAPOR TARiHi

MURACAAT TARIiHi

DUZENLEYEN SHU

iNCELEME NEDENi

iNCELEMEYi TALEP EDEN MAHKEME:

MURACAATCININ

TC. NO

ADI SOYADI

ANA BABA ADI

DOGUM YERi VE YILI

NUFUSA KAYITLI OLDUGU iL: ILGE : KOY-MAHALLE:

EGIiTiM DURUMU:

BiLGi KAYNAKLARI:

MAHKEMEYE KONU OLAYIN OZETi:

MURACAATCININ AiLE DURUMU VE SAGLIK DURUMU:

EKONOMIiK DURUMU:

YASADIGI KONUT DURUMU:

DEGERLENDIRME VE ONERILEN HiZMET:

Sosyal Hizmet Uzmani
(Adi- Soyadi ve imzasi)

* (ilgili mahkemede birden fazla kisi yargilaniyorsa her kisi i¢in ayri ayri diizenlenir.)
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eKayit tutma ve rapor hazirlama, sosyal hizmet milakatinin en énemli bir
parcgasidir. Kayit tutma ve rapor hazirlama, her seyden 6nce mesleki bir
faaliyettir; yontem uygulamasinin énemli bir bélimudir ve en genel amaci,
miiracaatclyr tanima, elde edilen bilgiler dogrultusunda gerekli mesleki
analizleri yaparak miracaatgl ve miracaatgl sistemine en uygun ve yeterli
hizmetin verilmesini saglamaktir.

eSosyal hizmet uzmanlarinin galistiklari kurum ve kuruluslarda tuttuklarn
kayitlar, hazirlamis olduklari raporlar ve bununla ilgili her tiirla yazili ve
elektronik kayitlar, yapilan ¢alismalarin kesintisiz izlenmesini saglar ve
yapilan ¢alismalara yon verir. Ayrica tutulan kayitlar ve raporlar,
miiracaatginin baska bir kuruma veya uzmana havalesi veya miiracaatgl ile
sosyal hizmet uzmani arasindaki milakatin gesitli nedenlerle sona ermesi
halinde miracaatginin gittigi yeni yerde kendisi ile galisanlara 6n bir bilgi,
yapilan ¢alismalara iliskin 6n bir veri kaynagi olur.

eSosyal hizmet milakat kayitlari genellikle miracaatgilar ile ilgili temel
bilgileri icerirler. Raporlar, en genelde milakat ve degerlendirme raporlari
olmak Uzere ikiye ayrilir. Milakat raporlari da siregc ve 6zet rapor olmak
Uzere kendi icinde ikiye ayrilir. Degerlendirme raporlari “psiko-sosyal
inceleme, teshis ve tedavi raporu”, “sosyal inceleme ve degerlendirme
raporu veya sadece sosyal inceleme raporu (6rnegin adalet alanininda)” gibi
isimler de alabilmektedirler. Bu raporlar, birkag goriisme sonunda elde
edilen bilgilerin 6zlu bicimdeki degerlendirmesi ve yapilan ¢alismanin énemli
yonlerinin yansitilmasi bigcimindedir.
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DEGERLENDIRME SORULARI

1. Asagidakilerden hangisi milakatta kayit tutmanin amaclari arasinda yer

e almaz?
ity

R

g a) Pratik amach

Degerlendirme sorularini .o L

: oo b) Ogretim amach
sistemde ilgili Ginite

basligi altinda yer alan c) Denetim amagli
“bolim sonu testi” d) Arastirma amacl

bolimiinde etkilesimli

olarak e) idariamach

cevaplayabilirsiniz. 2. Tutulan kayit ve hazirlanan raporlarin baslica islevi, miiracaatgi ve
miracaatgl sisteminin durumunu, problemi, problemine iliskin olarak
ne/neler yaptigi ve sosyal hizmet uzmaninin bu stirece iliskin yardim veya
tedavi sorumlulugunu nasil tasidigini ve buna nasil ortaya koydugunu
gostermektir. Bunu tanimlayan rapor asagidakilerden hangisidir?

a) Pratik amagh

b) Ogretim amagl
c) Denetim amagli
d) Arastirma amach
e) Idari amagli

3. Kurumlarda sosyal hizmet uzmanlari tarafindan hazirlanan raporlar ve
istatistikler, idari agidan performanslarinin bir gdstergesi olmaktadir.
Hazirladiklari kayitlar ve istatistikler idari agidan yaptiklari calismalarin bir
nevi basari durumlarini belgelemektedir. Bunu tanimlayan rapor
asagidakilerden hangisidir?

a) Pratik amacgl

b) Ogretim amagh
¢) Denetim amagl
d) Arastirma amacl

e) Idari amagl
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4. Asagidakilerden hangisi milakatin baslangic asamasinda tutulan

rapordur?

a) Sureg raporu

b) Degerlendirme raporu
c) Denetim raporu

d) Sosyalinceleme raporu

e) Kararraporu

5. Miilakatin basladigi andan itibaren yasanilan her seyin kronolojik olarak
ayrintili bir sekilde ve hikaye seklinde yazilan rapor asagidakilerden

hangisidir?

a) Kararraporu

b) Degerlendirme raporu
c) Denetim raporu

d) Sosyalinceleme raporu

e) Sireg raporu

6. inceleme, teshis, tedavi ve dneriler seklinde diizenlenen rapor

asagidakilerden hangisidir?
a) Karar raporu
b) Degerlendirme raporu
c) Denetim raporu
d) Sosyalinceleme raporu
e) Sdrec raporu

7. Miilakatin kisa ve 6zlimlenmis olarak diizenlenen rapordur?
a) Karar raporu
b) Degerlendirme raporu
c) Ozet raporu
d) Sosyalinceleme raporu

e) Sureg raporu
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8.

10.

Bu béliminde, sosyal hizmet uzamninin mesleki bilgi, beceri, deneyim ve
degerler dogrultusunda miracaatgl ile yaptigi gériisme veya
gorismelerden yaptigi analiz sonucunda vardigi kaniya .................... denir.
Ciimledeki bosluga asagidakilerden hangisi getirilmelidir?

a) tani

b) sonlandirma
c) kayit tutma
d) raporlama
e) tedavi

Bu bolimde taniya dayali olarak yapilmasi planlanan kisa veya uzun erimli
tedavi veya yardimlar belirtilir. Bu asagidakilerden hangisini tanimlar?

a) Tani bolimi

b) Katarsis bolimi

c) Kayit tutma

d) Raporlama bélimi

e) Tedavi bolimi

Bu rapor, miracaatgl hakkinda karar verme ve uygulama stiirecidir.
Yukarida kendisinden bahsedilen rapor hangisidir?

a) Kararraporu

b) izlem raporu

c) Ozet raporu

d) Sosyalinceleme raporu (Psiko-sosyal inceleme ve degerlendirme
raporu)

e) Sdreg raporu
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Cevap Anahtari: 1-C, 2-A, 3-E, 4-A, 5-E, 6-D, 7-C, 8-A, 9-E, 10-D
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ILK MULAKAT

e ilk Miilakatin Amacglari .
* ilk Milakatta Temel Kosullar/iliski SOSYAL H IZM ETTE
Degiskenleri

e ik Miilakat Siirecinde Dikkat Edilmesi GORUSM E iLKE

Gereken Konular
e ilk Miilakata Baslama Bigimi VE

e Ik Miilakatin Yapilmasi ve
Degerlendirilmesi TE KNiKLERi
Prof. Dr. Veli DUYAN

e Ik Miilakat Siirecinde Sosyal Hizmet
Uzmani - Miracaatgi iliskisinin Temel
Kosullari

e Ik Miilakati Uygulama Siirecini Ogrenme

e Ik Miilakat Degerlendirme Listesinin
Guclu ve Zayif Yonleri

iCINDEKILER

e Bu liniteyi calistiktan sonra;
* ilk miilakatin amaclarini kavrayabilecek,

* ilk miilakatta temel iliski degiskenleri ve ilk miilakat
surecinde dikkat edilmesi gereken konulari
aciklayabilecek,

* ilk miilakata baslama bicimini bilebilecek
* ilk miilakati uygulama siirecini 6grenebilecek,

e ilk miilakat degerlendirme listesinin giiclii ve zayif
yonlerini kavrayabileceksiniz.

HEDEFLER




ilk Milakat

GIRIS

ilk milakat sosyal hizmet uzmaninin bilgi, beceri ve deger temeline en fazla
gereksinim duydugu mesleki uygulama anlarindan birisidir. ilk miilakatin
miilakatlar dizisi icin ayri bir yeri, anlami ve 6nemi bulunmaktadir.

ilk milakatin yapilandiriimasi ve gerceklestirilmesinin niteligi sonraki
milakatlar ve sosyal hizmet midahalesinin sonuglarinin niteligi Gzerinde biiyik bir
etkisi bulunmaktadir. ilk milakat siirecinde gerceklestirilen iyi uygulamalarin yarari
ya da hatalarin maliyeti cok daha yiiksektir. iyi bir mesleki iliskinin kurulmasi ilk
miilakat siirecinde iyi bir calisma iliskisinin kurulmasina biyiik élciide baghdir. ilk
miulakat sirecinin etkili ve verimli bir sekilde gerceklestiriimesi durumunda
miracaatgilar kendilerini daha iyi ifade edebilecektir. Kendini daha iyi ifade
edebilen bir miiracaatgi karsisinda sosyal hizmet uzmanlari da gereksinim
duyduklari bilgileri daha iyi elde edibilecek ve amag¢ dogrultusunda ilerleyebilme
sansina sahip olabilecektir. ilk miilakat siirecinin basaril bir sekilde
gerceklestirilmesi sosyal hizmet miidahalesinin amaglarina ulagsmasinda yasamsal
bir 6neme sahiptir.

ILK MULAKATIN AMAGCLARI

ilk milakatin amaci miiracaatcinin kendisi, sorunu ve icinde bulundugu durum
ile ilgili distincelerini 6grenmek, sosyal hizmet uzmanina glivenmesini, kendisine
yardim edilecegine inanmasini ve giligliiklerinin anlayis ve saygiyla karsilandigini
hissetmesini saglamaktir. ilk miilakat siirecinde miiracaatginin rahatlatiimasi,
benlik saygisi ve kendine gliveninin artirilmasi beklenir.

ilk milakatin amaclari;
a) problemlerin gesitli bakis agilarindan agik bir sekilde tanimlanmasi,

b) hizmetin verilmesi sonucunda ulasiimasi istenen istendik miracaatgi
sonuclarini gesitli bakis acilarindan acik bir sekilde betimlenmesi,

c) miuracaatginin gligli yonleri, gereksinimleri, sahip oldugu kaynaklari ve
destek sistemlerinin baslangi¢ diizeyinde anlasiimasi,

d) miracaatglyla calisma fikri ve calisma iliskisine bir baslangi¢ seklinde
siralanabilir.

ilk milakatin amaglari ayrica;

a) miracaatginin durumuyla ilgili bilgi almak (muracaatg¢inin sorunu, gicli
yonleri, gereksinimleri, kaynaklari, destek sistemlerini kapsayan),
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b) alinan bilgiyi, anket bilgisi diizeyinde kalmamasi igin irdelemek,
zenginlestirmek, anlam kazandirmak, her iki tarafin ayni anlama ve
anlayisa (kavrayisa) ulasana dek soru sormak ve bilgiyi dogru
yorumlamak,

c) sorunun ¢6zimini (taniyi ve tedaviyi) kolaylastiracak bir iletisim kurmak,

d) bir batin olarak miracaatgiyi ve onun duygu, disiince ve davranis
etkilesimini anlamak,

e) miracaatgiya sorunu ile ilgili bir kavrayis saglamak ve sorunu gesitli bakis
acilarindan acik bir sekilde tanimlamak,

f) mduracaatclyl desteklemek ve ¢6zim/tedavi konusunda yonlendirmek
seklinde de siralanabilir.

ilk milakat miiracaatcinin kendi kendine yardim ve kendine giivenini tahmin
etmek yoniinden de yararhdir. Bu nedenle ilk milakat gecici degerlendirme ya da
On teshis niteligini tasir. Bu niteliginden dolayi ilk milakat gelismis llkelerde
deneyimli sosyal hizmet uzmanlari tarafindan yapilir ve daha sonra bir baska sosyal
hizmet uzmanina devredilir.

ILK MULAKATTA TEMEL KOSULLAR/iLISKi DEGISKENLERI

ilk milakat siirecinde miiracaatgi ile iletisime girebilmek icin gesitli kosullarin
saglanmasi ve bu kosullarin bir arada olmasi gerekmektedir. Bunlar bir anlamda
temel iliski degiskenleri seklinde tanimlanabilir ve ilgi, samimiyet, kabul/sicaklik ve
empati seklinde siralabilir.

Gerek olumlu terapdétik iliskide, gerekse olumlu kisilerarasi iliskilerde
bulunmasi gereken temel kosullar; empati, saygi, saydamlik, somutluk, iliskinin
simdi ve buradaligi (anlik olma), kendini agma (sosyal hizmet uzmaninin kendini
aciga vurmasi), yazlestirmedir.

Yardim iliskisinde ve tim profesyonel iliskilerdeki temel 6geler sunlardir:
a) Bir baskasinailgi

b) Taahhit ve zorunluluk
c) Kabul ve beklenti

d) Empati

e) Otorite ve gii¢

f)  Samimiyet ve uygunluk
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ilk milakat stirecinde;
a) goziliskisinin olup olmamasi
b) bedenin yoni (ileriye veya geriye doniik olmasi,
c) bedenin durusu (direkt veya direkt olmamasi) ve
d) mesafenin yakin veya uzak olmasi,
e) bas ve ylz hareketleri,

f) sozel kalite ve kisisel aliskanliklar olduk¢a 6nemlidir.

ILK MULAKAT SURECINDE DiKKAT EDILMESI GEREKEN
KONULAR

ilk milakatin etkili olmasi ve yukarida belirtilen amaglara ulasilabilmesi icin
bazi konulara dikkat edilmesi ve bazi seylerden de kaginilmasi gerekmektedir. ilk
miilakat slrecinde sosyal hizmet uzmaninin sorun ve hizmet gibi bazi s6zctkleri
kullanmasinin dogru olmadigina iliskin gérisler bulunmaktadir. Sorun sézciigu ele
alinacak olursa miiracaatginin sorunu olmayabilir; sosyal hizmet uzmanina
herhangi bir konuda bilgi almak icin basvuruda bulunmus olabilir. Ayrica
mdiracaatgl sorun s6zctgini kullanmaya hazir olmayabilir. Miracaatginin iginde
bulunulan durumu milakat stirecine kadar sorun olarak degerlendirmemis olmasi
da s6z konusu olabilir. Sorun s6zcigliniin agir ve yikli bir anlam tasimasi da dogal,
karsilagilabilecek bir durum olmaktan ¢ok, utandirici bir nitelige de sahip olmasi
nedeniyle kullanilmasinda sakincalar olabilir.

Yardim s6zcUgliniin kullaniimasindan da kaginilmasi gerektigini belirten
gorisler bulunmaktadir. Bu s6zcligl iceren cimleler miracaatgiyi rahatsiz edebilir.
Bunun nedeni miracaatginin kendisine nasil yardim verilecegini bilmemesi ya da
nasil yardim alinacagini bilseler bile bunu hemen so6ze dokmekte giglik gekmesi
olabilir. Miracaatgilar ilk milakatta yardim almaya gelmekten ya da yardim
sdzcliguinun ifade ettigi anlamdan huzursuzluk duyabilirler.

Miracaatgilarin yukarida belirtilen sozciiklere nasil tepki verecegini bilmeden
bunlari ilk milakatta kullanmak miidahale siirecini olumsuz yénde etkileyebilir. ilk
mulakatin etkili ve yukarida belirtilen amaclara ulasilabilmesi icin dikkat edilmesi
gereken bazi konulara asagida yer almaktadir:

a) Sessizligin miiracaatginin anksiyetesini arttiracak kadar uzamamasi

b) Miracaatclyl, konusmaya hazir olmadigi konularda konusmasi igin
zorlamamak
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c) Cok fazla konusarak miracaatginin konusmasini engellememek

d) Bilgilendirmeye ¢ok fazla agirlik vererek miracaatciy1 duygularindan
uzaklastirmamak

e) Kaygil olmayan kisiyi kaygi konusunda konusmaya zorlamamak

f) Miracaatginin kaygilarina, kuskularina ve giivensizlik duygularina sakin
ve kabul edici bir sekilde yaklasmak, ikna etme telasina kapilmamak

Ayrica ilk mulakat sirasinda kaginilmasi gereken konular ise;
a) miracaatglyl 6fkelendirip karsiniza almak,
b) yanit enjekte edici sorular sormak,
c) miracaatglyl soru bombardimanina tutmak,
d) cok uzayan sessizlik,

e) miracaatgl konusurken dikkatsiz ve ilgisiz davranmak ya da dikkatiniz
dagildig1 halde miiracaat¢inin devam etmesine izin vermek,

f) mdiracaatginin kendisini kot hissetmesine, utanmasina, reddedilmis,
gllling hissetmesine yol acan durumlar yaratmak seklinde belirtilebilir.

Sonug olarak ilk milakati basaril bir sekilde yiriitebilmek i¢in bazi kurallara
dikkat edilmesi gerekir. Bu kurallarin bir kismi daha sonraki milakatlarda da gecerli
olmakla birlikte, ilk miilakat i¢in daha fazla nem tasiyabilir. ilk miilakatta saglam
bir iliskinin temelinin atilmasi beklenmekte ve miracaat¢inin kurum ve sosyal
hizmet uzmani hakkinda iyi bir izlenim edinmesi gerekmektedir.

4
> " Sosyal hizmet kurum ve kuruluslarindan birine ilk kez
Q basvuran bir miiracaatgl ile milakat yapan bir sosyal hizmet

O  uzmanini gézlemleyiniz ve ilk milakat surecinde dikkat
edilmesi gereken konulara iliskin bir degerlendirme raporu
hazirlayiniz.

ilk mulakatta sosyal hizmet uzmani tiim dikkatini miracaatgi Gizerinde
odaklastirmali, sonuca ulasmada acele etmemeli, séylenenleri anlamadigl zaman
acikhiga kavusturmak icin soru sormalidir. Sosyal hizmet uzmaninin miracaatgiyi
sabir ve anlayisla dinlemesi bliylik 6nem tasimaktadir. Sosyal hizmet uzmani biitln
sosyal hizmet midahalelerinde oldugu gibi ilk milakatta da miracaatginin
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bulundugu yerden baslama ilkesine uymalidir. Miracaatginin getirdigi konu, o anki
ruhsal durumu, miilakata istekli gelip gelmedigi, sosyo-ekonomik diizeyi vb.
milakat slirecinin tamaminda anahtar olmalidir. Sosyal hizmet uzmani ayrica
miilakatin amacina ulasmasina yardimci olacak sorular sormalidir. Miilakat
slirecinde miracaatcinin en ¢cok hangi konu lizerinde durduguna dikkat etmeli ve
bu konu Uzerinde derinlesmelidir. Sosyal hizmet uzmani sorunla ilgili tim bilgileri
toplama ¢abasina girmemelidir.

Sosyal hizmet uzmani miilakatin gizlilik ve sinirlari hakkinda miiracaatgiyi
bilgilendirmelidir. Son olarak miiracaat¢i milakati kabullenmedigi ya da yarida
birakmak istedigi zaman bunun nedenlerini 6grenmelidir.

ILK MULAKATA BASLAMA BiCiMi

insanlar miilakat siirecine kendileri basvurarak, havale edilerek ve son olarak
uzman tarafindan belirlenerek katilabilmektedirler. Bunun sonucunda miulakat
slreci baslatilmaktadir.

Inisiyatifin Miiracaatgidan Gelmesi

Miracaatginin basvurusu, ilk miilakata baslama inisiyatifinin miiracaatgidan
gelmesi olarak da adlandiriimaktadir. Bagvurunun miracaatgidan gelmesi
durumunda sosyal hizmet uzmani miracaatciyl miilakat odasina davet eder,
oturmasi i¢in yer gosterir. Miiracaatginin odaya ve sosyal hizmet uzmanina alismasi
ve rahatlamasi icin bir slireye ihtiyag olabilir. Bu slireden sonra sosyal hizmet
uzmani miracaatginin basvuru nedenini anlamak Gzere mulakat siirecini baslatir.
Bu siirecte sosyal hizmet uzmani miracaatgiya kurum ya da kurulusa basvuru
nedenini 6grenmek lizere sorular sorar; bu sorular araciligiyla miiracaatginin
konusmasini saglar.

Bazi miracaatgilar ilk milakata yalniz gelmeyebilir. Yanlarinda anne-babasi,
yakini ya da bir arkadas! bulunabilir. Miracaatciya eslik eden kisi ya da kisilerin
bulunmasi bazi sorunlar yaratabilir. Ornegin miracaatci kendisi ile ilgili konulari
anlatmaktan cekinebilir. Bazi durumlarda da miracaatcilardan ¢ok onlara eslik
eden kisiler daha fazla konusabilir. Bu durum miracaatgi tzerinde odaklasmayi
zorlastirabilir. Miracaatgiya eslik eden kisi ya da kisilerin miiracaatgi tarafindan
miulakata katilmasi kesin olarak isteniyorsa ya da sosyal hizmet uzmani onlarin
miilakat slirecinde bulunmasini yararl gériyorsa, herhangi bir miidahalede
bulunmamak uygun olacaktir. Bununla birlikte ilerleyen milakatlarin miiracaatgi ile
yalniz yapilmasinda yarar bulunmaktadir.
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inisiyatifin Sosyal Hizmet Uzmanindan Gelmesi

Milakat siirecine baslama inisiyatifinin miiracaatgidan degil de sosyal hizmet
uzmanindan gelmesi durumunda baslangicta kendisine ¢ok is diismektedir.
Miulakati sosyal hizmet uzmani baslatacagi icin daha aktif ve dikkatli olmak
zorundadir.

inisiyatifinin sosyal hizmet uzmanindan geldigi milakatlarda sosyal hizmet
uzmaninin miracaatgl ile karsi karsiya gelmesinden, selamlasmasindan sonra
miiracaatgl ile neden konusmak istedigini cok acik, kisa ve tam olarak agiklamasi
gerekir. Milakatin tam amacini ¢ok iyi belirtmelidir.

Sosyal hizmet uzmani miiracaatgilarla ilk milakati kendi kurumu disinda
yapabilecegi gibi kurum icin de yapabilir. inisiyatifin sosyal hizmet uzmanindan
geldigi ilk miilakatta miracaatciyi Girkiiten, korkutan, meraklandiran, tereddiite
disiren acis climleleri kullanilmamalidir. Bu tir climleler miracaatginin tepki
vermesine, meydan okumasina, ishirliginden uzaklagsmasina, karsi koymasina vb.
yol acabilir. Miracaatci gerekli tanisma, selamlasma ve rahatlama sirecinden
sonra kendisi ile nigin goristlmek istendigini hemen bilmek ister.

inisiyatifin sosyal hizmet uzmanindan geldigi miilakatlarda miilakatin monolog
ya da konferans veya her ikisinin bilesimi bir hava icinde ge¢cmesi gibi bir tehlike de
vardir. Sosyal hizmet uzmaninin bu tehlikeyi ortadan kaldirmasi icin amacini
belirttikten sonra bir slire beklemesi uygun olabilir. Miracaatgi sosyal hizmet
uzmaninin onu dinlemeye hazir ve istekli oldugunu hissettigi takdirde konusunu
kolayca anlatabilir. Burada esas olan miiracaatgiya rahatlikla konusabilecegi,
kendini ifade edebilecegi bir ortam yaratmaktir.

Milakat siirecinde dikkat edilmesi gereken bir diger konu da milakat yerinin
diizenlenmesi ile ilgilidir. Alan uygulamalari sirasinda agikca goriilecegi tizere
miilakat yeri konusunda gesitli sorunlar bulunmaktadir. Hastane baglaminda
miulakatlar sosyal hizmet biirosu, mulakat odasi, toplanti salonu, doktor odasi,
hasta odasl, hastane bahgesi ve koridoru gibi olduk¢a kotl ve miulakat strecini
olumsuz yonde etkileyen ortamlarda yapilmaktadir. Bu ylizden miilakat yerini
dizenlerken rahat, sicak/serin, sakin, dikkati dagitmayan, hareketli sandalya veya
koltugun bulundugu, panonun ve uygun buyikliikte bir masanin yer aldigi bir
diizenleme yapilmalidir.

iLK MULAKATIN YAPILMASI VE DEGERLENDIRILMESi

Mesleki yontemler ve teknikler hem kuramsal hem de uygulamali bir sekilde
ogretilmektedir. Burada ilk miilakat strecinin degerlendirilmesine katilimlarina
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iliskin bir ydntem acgiklanmaktadir. Bu yéntemde temel arag ilk Miilakat
Degerlendirme Listesi‘dir. Bu, ilk milakatlarin nasil yapilacaginin 6grencilere
ogretilmesi igin bir yardimcidir. Degerlendirme islemleri model olma ve bir 6rnegin
actklanmasi yoluyla uygulama etkinliklerinde nasil kullanilabilecegi gosterilecektir.
Uygulama becerilerinin 6gretilmesi icin milakat degerlendirme listesi gorgil
temelli uygulama ve uygulamanin degerlendirilmesi konusunda yararlidir. Bu arag,
bireylerle, ciftlerle veya ailelerle yapilacak miilakatlarda kullanilabilir ve birbiriyle
iliskisi olmayan bireylerin olusturdugu gruplarla yapilan miilakatlara da kolaylikla
adapte edilebilir.

Degerlendirme listesi ve islevsel tanimlar, sinif i¢i uygulamalarda ilk
miilakat slrecinin tanimlanmasina olanak vermek, film veya videoteyp
gosterimlerinde ilk mulakatin unsurlarinin 6grencilerin taniyabilmesine yardimci
olmak, sinifta ve ev 6devlerinde ilk milakatin rol oynama seklinde yapilmasinda
ogrencilere yardim etmek, sinifta veya kasetcalara kaydedilen milakatlari yapan
ogrencilere geri bildirim vermek ve miilakat yapan 6grencileri izleyen 6grencilere
geri bildirim vermek i¢in kullanilabilir. Bu degerlendirme listesi 6grenciler igin
yararli bir animsaticidir. Ogrenciler baslangigtaki girisimlerini sinif veya laboratuvar
rol oynamalarinda izleyici 6grencilere aktarabilirler.

ilk milakat degerlendirme listesi ve onun islevsel tanimlarinin yapisalligi ve
Oznelligi milakatlar yuriitmede ¢ok az veya hig deneyimi olmayan adaylar igin ¢ok
yararlidir. Degerlendirme listesi ve islevsel tanimlar sinifta rol oynamalari
gozlemleyen 6grenciler ve sinif arkadaslarina geri bildirim vermek icin bir yapi
saglar. Ek olarak, degerlendirme listesi ve tanimlamalar ilk milakati yliritme
konusunda 6grencinin farkina varmadigi eksik yonlerini tanimlamada yardimci
olur. ilk miilakat degerlendirme listesi ydnetici ve 6grenci icin bu eksikleri
belirlemek icin bir yapi saglamaktadir. ilk milakati degerlendirme listesi ve onun
islevsel tanimlari asagida verilmistir:

Cizelge 1 ilk Miilakat Degerlendirme Listesi

_____ Sosyal Asama (Karsilama ve selamlama)
Problemin belirlenmesi (Buraya ne getirirsin?)
_____ Miracaatginin bakis tarzi
______ Baskalarinin bakis tarzi
istendik sonuglarin/isteklerin belirlenmesi
______ Miracaatginin bakis tarzi
_______Baskalarinin bakis tarzi

_____Problemin tarihgesi
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_____Problemin ¢6ziimi icin yapilan ¢abalar (kendisi, informel, formel yardim)
_____Profesyonel yardim yasantisi (Yardimci veya degil)
Guglerin belirlenmesi
______Miracaatginin bakis tarzi
Sizin bakis tarziniz (Spesifik degerlendirmeniz)
____Sosyal hizmet uzmaninin prognostik belirlemesi
Birlikte cahismak icin ilk karar
______Genel Amag
Oturum sayisi ve amag
Midahale siirecinin betimlenmesi
(Miracaatginin roll ve sosyal hizmet uzmaninin roli)
______Temel kurallar (gizlilik, bilgilendirilmis izin ve digerleri)
_____Sonraki oturum (tarih ve zaman)
is karti/telefon numarasi

Diisiik Yiiksek Temel Kosullar / iliski Degiskenleri

1234567 ilgi
1234567 Samimiyet
1234567 Kabul/Sicaklik
1234567 Empati

ilk milakat degerlendirme listesinde belirtilen ilk miilakatin kritik unsurlar
asagida belirtildigi gibi tanimlanmistir:

Sosyal asama gorisllen kisinin karsilanmasi ve merhabayla baslar. Bu
asamada sosyal hizmet uzmani kendini tanitir, pozisyonlarini ve kurumunu
betimler, milakatin amacini vurgular, sunulan problemle ilgili bakis agilarini ve
hizmetin sonucunda nereye varilacagini belirtir.

Daha sonra miracaatgilardan kendi ifadeleriyle sunulan problemi
betimlemeleri (Problemin belirlenmesi) istenir. Miracaatginin sorunu ile ilgili
endiseleri, duygulari ve ailesinin tutumu nasildir? Miracaatgilarin sosyal hizmet
uzmaninin kendi bakis tarziyla ilgilendiklerini bilmesi 6nemlidir. Miracaatgilara
ayrica, eger miimkiinse, havale eden kurum veya kendisi icin 6nemli olan kisilerin
problemi nasil algiladiklari sorulur. Eger sosyal hizmet uzmani havale eden kurumla
temas kurmussa miracaatglyla havale eden kurumun algilamasi paylasilr.

Daha sonra talep edilen sey arzulanan sonuglar / isteklerin beyan edilmesidir.
Probleme iliskin beyanda oldugu gibi yapiimasi istenir. Miracaatgilar hizmetin bir
sonucu olarak ne sekilde farkli olmak isterler? Birlesik milakatlarda sosyal hizmet
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uzmani herkesin hizmetin amacina yonelik olarak amacini kesilmeden beyan
etmesi firsatini gliven altina almalidir.

Problem veya problemlerin ge¢misi eger zaman varsa tartisiimalidir.
Problemler kisa bir siire dnce mi ortaya ¢ikti, yoksa uzun zamandan beri var midir?
Birlesik miilakatlarda tim aile bu tartismaya katilmahdir. Aile tyeleri arasindaki
tartisma desteklenmelidir.

Problemin ¢éziimti icin yapilan girisimler kesfedilmelidir. Miracaatgilar
problemi ¢ézmek igin son zamanlarda ve gegmiste ne tir girisimlerde
bulunmuslardir? Problemi ¢dzmek icin ne tir formel veya informel destek
sistemlerini yardim icin kullanmislardir? Bunlardan hangisi yararh olmustur?
Hangileri yararl olmamistir? Miiracaatci sorununu, sikintilarini baskalari ile
paylasmis midir? Daha dnce baska kurum ya da kuruluslara basvurmus mudur?

Profesyonel yardim deneyimli diye adlandirilan sosyal hizmet uzmaninin
miracaatgilariyla calisma iliskisi icin potansiyel engelleri tanimlayarak kesfetme
konusu 6zellikle 6nemlidir. Miracaatgilar ne tiir hizmetleri kisisel calismacilardan,
sosyal hizmet uzmanlarindan, psikolojik danismanlardan, psikologlardan veya
psikiyatristlerden almaktadirlar? Bu insanlarin herbiriyle ¢calisma siirecinde ne tir
anilara sahiptirler? Bu hizmetler yardim edici mi, yoksa degil mi? Profesyonel
yardimcilarin yardim edici olduklarina iliskin herhangi bir glivenleri var mi?

Gliglii yonlerin beyan edilmesi miiracaatgilardan talep edilmelidir. Neyi iyi
yapmaktadirlar? Yasamlarinda neleri tamamlamislardir? Problemleri ne sekilde
¢6zmektedirler? Miiracaatgl hangi yonlerden gigliidiir? Hangi yonlerini
begenmektedir?

Sosyal hizmet uzmani prognostik beyan yapmalidir. Bu genellikle
miiracaat¢inin sahip oldugu glicli yonlerin beyani ile aktarilabilir.

Sosyal hizmet uzmani ve muracaatg! birlikte ¢calismak icin hemfikir olmaldir. Bu
miuracaatgcilarin amacglarini belirlemelerine yardimci olur. Sosyal hizmet uzmani
daha sonra miiracaatcilardan hizmetten beklentilerini (istendik sonuclar)
belirlemelerini ister. Miracaatgilarin amaglari havale kaynaginda belirtilenden
farkl ise bunu miracaatgilarla tartismak ve bunda birlesmek 6nemlidir.
Mdracaatgcilara havale kaynaginin belirttigi amaca ulasmanin sonuglarini
aciklayarak kendi amaglari ile havale kaynaginin amaglarinin planda nasil
bitlnlestirilebilecegine yardimci olur.

ilk milakatta kurumun politika, islev, hizmet ve olanaklarinin miracaatginin
gereksinimlerine yanit vermedigi anlasilirsa, miiracaatg bir yazi ya da telefonla
baska bir kuruma havale edilir. Eger kurum ya da kurulus miiracaatginin
gereksinimlerini karsilayacaksa, sosyal hizmet uzmani kisa ve uzun sireli planlar
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hazirlar. Bu arada ¢esitli raporlari, belgeleri inceler; gerekirse miiracaatginin ailesi
ve ilgili diger kurum ve kuruluslarla mulakat yapar.

Bazi amaclar derinlemesine ve ayrintili hizmet planini gerektirir. Ayrica, bazi
vakalarda, miiracaatgilar ilk miilakatta kendi amaclarini belirleyemeyebilirler. ilk
fikir birligi hizmetin amaclarini belirlemek ve derinlemesine ve kapsamli
degerlendirme yapabilmek icin milakat sayisini belirlemektir. Bazi sorunlari
¢O6ziimilinde tek milakat yeterli olabilir. Diger bir anlatimla ilk milakat ile sonuca
ulastlir.

Sosyal hizmet uzmani degerlendirmenin yapilmasi siirecini, sosyal hizmet
uzmani rollini ve miracaatginin rolinid agiklamalidir. Kimi miilakatlarda sosyal
hizmet uzmaninin meslegini ve kim oldugunu agiklamasi gerekir. Bu agiklama
muracaatciya gosterilen ilginin bir belirtisidir. Ayrica miracaatci kiminle
gorisecegini ya da goristliglini bilmek ister. Bu aciklamanin kisa, 6z ve anlasilir
olmasi gerekir. Ozellikle inisiyatifin sosyal hizmet uzmanindan geldigi durumlarda
meslegini ve rollni aciklamak durumunda kalabilir.

Sosyal hizmet uzmani gizlilik, gizliligin sinirlari, bilgilendirilmis izin, gelecek
oturum icin yer ve zaman belirleme, miracaatciya sosyal hizmet uzmanina ne
zaman ve hangi kosulullarda basvurabilecegini belirten is karti ve telefon numarasi
verme konusunu agiklamalidir. Ayrica ilk milakatta sosyal hizmet uzmaninin form
doldurmasi gerekebilir. Béyle bir durumda miracaatginin kimlik bilgileri, meslegi,
o6grenim durumu, sorunu, kurum ya da kurulusa daha 6nce basvurup
basvurmadigi, kurum ya da kurulustan beklentileri gibi bilgiler bu forma
doldurulur. Bu formlarin icerigi kurum ya da kuruluslara goére degisir. Formlar
bazen ilk milakattan 6nce de doldurulabilir. Form doldurulacagl zaman
mdiracaatglya doldurulmasi gereken bir form oldugu ve bu formun ne amaca
hizmet ettigi aciklanmalidir.

ILK MULAKAT SURECINDE SOSYAL HiZMET UZMANI -
MURACAATCI iLiSKiSININ TEMEL KOSULLARI

Basarili bir calisma iliskisinin temel kosullari ilgi, samimiyet, kabul/sicaklk ve
empatidir. Arastirma; bu kosullarin gerekli oldugunu, ama miiracaat¢inin problem
¢6zme siirecine katilimi igin yetersiz oldugunu gostermektedir.

Miracaatcilar yardim edici kisinin problemi ve kendi yasam deneyimlerini
anladigini (empati); miiracaatgiyla bir kisi olarak onlarin algilamalariyla ve
istekleriyle ilgilenme (ilgi); dirist olma ve gergek duygulari ve eylemleri arasinda
farkhligin olmamasi (samimiyet) ve onlari kosulsuzca bir kisi olarak kabul etme,
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miiracaat¢inin davranislari hakkinda yardim edici kisinin gercek duygulari ne olursa
olsun (sicaklik) eger calisma iliskisi isteniyorsa bunlar gerceklestirilmelidir.

iLK MULAKATI UYGULAMA SURECINi OGRENME

ilk olarak 6grenciler, 15 dakikalik milakati yapmak tizere, tiger kisilik gruplar
halinde ayrilirlar. Bu grupta rol alanlar miiracaatgl, sosyal hizmet uzmani ve
gozlemcidir. Yonetici kurum cercevesini, mlracaatglyi, sorunu ve havalenin
dogasini tanimlamak igin kisa, zarif bir hikaye hazirlar. ilk miilakatin tiim
asamalarinin 15 dakika iginde etkili bir bicimde tamamlanamamasina ragmen
gozlemciler ilk milakat degerlendirme listesini doldururlar ve temel kosullar igin
dereceleme yaparlar. Gozlemciler, sosyal hizmet uzmani rollini oyanayan kisi ve
yoneticiyle ilk milakat degerlendirme listesinin bir kopyasini verir. Miiracaatgl
roliini oynayan 6grenciler ilk miilakatin unsurlarininin tamamlanmasi ve temel
kosullarin derecelemesine iliskin algilamalarini diger tyeleri ile paylasir. Ogrenciler
ayrica gozlemci ve miracaatgilarin bakis agilari arasindaki farkhliklar tartisirlar.
Daha sonra her bir grup bazi yasantilarini ve gézlemlerini tim sinifla paylasir.
Cesitli bakis agilarina gore goreceli "dogru" ve oranlama tartisilmaz. Ayrica,
ogrenciler farkl insanlarin ayni olaya iliskin olarak farkli bakis tarzi oldugu gergegini
tartisirlar. Bu geri bildirim sosyal hizmet uzmanlari igin oldukg¢a 6nemlidir.

] - - o {lk miilakati degerlendirme listesini temel alarak bir
S goriisme yapiniz ve bu goriismeye iliskin bir

) degerlendirme raporu hazirlayiniz.

S

Uygulayicilardan ayrica en az ¢ adet ilk miilakat degerlendirme listesini
tamamlamalari istenir. Sinif disinda arkadaslari veya 6nemli kisilerle yaptigi ilk
miilakatlardaki tim siireci degerlendirir ve puanlar. Bu etkinligin amaci
ogrencilerin kendilerini gozleme becerisinin gelistirilmesinin yanisira ilk milakati
yaptiklari zaman onun kiritik unsurlarinin farkina varmasina yardimci olmaktir. Bu
alistirma ayrica sosyal hizmet uzmanlarinin genel degerlendirmesi i¢in
hazirlanmasina yardimci olur. Akranlari ve 6nemli kisilerle yaptigi ilk mulakatin
timini uygulamasina yardimci olur. Ogrenciler yaptiklari ilk milakatlari teybe
alirlar ve yoneticiye sunarlar. Yonetici her bir kayidi dinler ve yazili bir geri
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bildirimle birlikte doldurdugu ilk milakat degerlendirme listesini geri verir. Bu
durum o6grencilere ilk milakatin kritik unsurlarini tamamlama dereceleri ve temel
kosullari yerine getirme durumuna iliskin olarak yoneticiler spesifik geri bildirim
durumunu ortaya ¢ikarir. Rol oynama yapay bir durum olmasina ragmen 6grenciler
gosterdikleri performanslara iliskin olarak spesifik geri bildirim alirlar.

Yoneticiler ilk milakat degerlendirme listesini 6grencilerin ilk milakatin
yapilmasini 6grenip 6grenmediklerini 6lgmek icin sadece izleme, 6nce ve sonra
veya tekrar 6lgme dizaynlarinda da kullanabilirler. Degerlendirme listesi ayrica sinif
ici 6greticisine ilk mulakatin nasil yurutileceginin 6grencilere etkili bir bicimde
dgretilip 6gretilmedigini degerlendirmek icin bir firsat saglar. Ogrenciler kendi
puanlarini akillarinda tutabilirler ve sinif ortalamasi ile karsilastirabilirler.
Performanslarina iliskin yapilan bu puanlama sosyal hizmet uzmanlarinin spesifik
ogrenme ihtiyaclarini belirlemelerine yardimci olabilir.

ILK MULAKAT DEGERLENDIRME LiSTESININ GUCLU VE
ZAYIF YONLERI

ilk milakat degerlendirme listesi uygulamayi yiiriitmeyi veya izlemeyi
ogrencilere 6gretmek icin yapilandirilan herhangi bir formatin sinirhliklari ile ayni
sinirhhklara sahiptir. Yapilandirilmis mekanizma sosyal hizmet uzmani ve
miracaatgi tarafindan kabul edilen amaclara ulasmak icin bir ara¢ olmaktan cok bir
amag haline gelebilir. Bundan baska, miilakat becerilerini 6gretmek igin
yapilandiriimis yontemlerin miiracaatginin problemlerinin, amaglarinin
belirlenmesi ve bu amacglara ulasmak tizerinde odaklasmaktan ¢ok sosyal hizmet
uzmanlarinin kendileri ve yaptiklari is Gizerinde odaklagsmasina neden olabilecegine
isaret edilmektedir.

Buna ek olarak, ilk milakatin degerlendirme listesinde belirtilen kritik
unsurlarin kendisi de sinirlamalardan biri olabilir. Uygulama becerilerinin
unsurlarinin islevsel olarak tanimlanabilecegi ve eger islevsel olarak
tanimlanabilirse, bunlarin 6gretilebilir ve dlgilebilir oldugu diisiincesidir. Eger
ogrenciler uygulama becerilerini gelistirmek ve islevsel tanimlar bulmak ve spesifik
izleme mekanizmalari ile ilgiliyseler ilk milakat degerlendirme listesi yararlidir ve
daha sonra 6grenciler benzer mekanizmalari miracaatgilariyla kullanirlar.

Buna karsin, kanitlar ilk milakat degerlendirme listesinin kullaniminin yararli
olabilecegini gostermektedir. Degerlendirme listesinin ikinci bir yarari 6grenciler ve
ogretmenlerin diger uygulama becerilerini ve miidahalelerini islevsel olarak
tanimlamalaridir. Kritik miidahale unsurlarinin belirlenmesi, egitimi, 6grencinin
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neyi 6grenip neyi 6grenmedigini izlenmeyi kolaylastirir. Ayrica, egiticiler
degerlendirme listesi formunda, videoteybe alinmis rol oynamada, her bir kritik
miidahale unsurunun etkili bir bigcimde yapilip yapilmadigini belirleyebilirler.
Yapilandirilmis miidahale yontemleriyle miiracaat¢inin problemlerinin ve
miidahale amaglarinin agik bir bicimde tanimlandig1 deneysel arastirmalar, bu
mudahalelerin sonuglarinin basarili oldugunu géstermektedir. Bu sonuglar kritik
miidahale unsurlarinin belirlenmesinin uygulamanin etkililigini degerlendirmeyi
kolaylastirdigini desteklemektedir.

Milakat her tiirld danismanlik hizmetlerinden, endistride, personel se¢imi ve
personel sorunlarinin ¢éziimiine; tipta doktor-hasta iletisiminden, her tirli
psikoterapi teknigine kadar kullanilmaktadir. Karsilikl iletisim ve etkilesime
dayanan mulakat teknigi, agirlikla sozel iletisime dayanmakla birlikte; milakat
surecinde s6zsiiz iletisim malzemeleri de kullanilir. Bu nedenle 6zellikle psikolojik
miilakatlarda, sosyal hizmet uzmani miracaatgidan gelen her tirli s6zll ve s6zsiiz
uyaricilari iyi bilmeli, empati kurabilmeli, miracaatc¢inin direncglerini
¢Oziimleyebilmeli ve her seyden 6nce, goriisenin kendisini tiim yonlerine
tanimlamasina olanak verebilmek i¢in iyi bir dinleyici olmaldir. Clinki mulakat, ylz
ylze yapilan bir etkilesim oldugu icin gozlemle icicedir.

Bircok sosyal hizmet uzmani mikro uygulama becerisini gelistirme ve arttirma
konusuyla esasen ilgilenmektedir. Geleneksel olarak, egitimciler uygulamanin
degerlendirilmesini arastirma uygulamalarinda 6gretirler ve spesifik degerlendirme
dizaynlarinda esas vurguyu istenen miiracaatgi sonuglarinin islevsel tanimina ve
Olgllmesine verirler. Bununla birlikte, birkag¢ arastirmaci, sosyal hizmet
uzmanlarinin uygulama amaglari ve miidahalelerine yol gdsterecek bilgi saglamaya
uygun ve kullanimi kolay olan arastirma yontemlerini kendi uygulamalarini
degerdirmek i¢in kullanmaya istekli olduklari sonucuna varmislardir. Daha da 6tesi
uygulamayi degerlendirme etkinlikleri yapan sosyal hizmet uzmanlari bunlari
aciklanabilirliligi artirma veya bilgi gelistirmekten ziyade tedaviye yardimci etkinlik
olarak yapmaktadirlar. Bunlara ek olarak, ¢esitli arastirmacilar uygulayicilarin
sonug arastirmalarindan ¢ok, midahale protokoliini ayrintili olarak anlatan, bu
mudahalelerin kullanimi icin gercekei 6nerilerde bulunabilen ve sosyal hizmet
uzmani - miracaatgi etkilesimine dérnekler veren arastirmalara daha ilgili
olduklarini gozlemislerdir.

ilk milakat siirecinde yukarida belirtilen konulara dikkat edilmesi etkili bir
yardim slreci icin gerekli kosullardan bazilaridir. Bu kosullari sosyal hizmet
uzmanlarinin egitim siirecinde 6grenmeleri ve bunlari mesleki ¢calismalara
aktarmalari gerekmektedir.
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eilk miilakat sosyal hizmet uzmaninin bilgi, beceri ve deger temeline en fazla

gereksinim duydugu mesleki uygulama anlarindan biridir. ilk milakatin
yapilandirilmasi ve gerceklestirilmesinin niteligi sonraki goriismeler ve sosyal
hizmet midahalesinin sonuglarinin niteligi lzerinde buytuk bir etkisi
bulunmaktadir.ilk miilakatin amaglari; problemlerin cesitli bakis agilarindan
aclk bir sekilde tanimlanmasi, hizmetin verilmesi sonucunda ulasiimasi

istenen istendik muiracaatgi sonuglarini gesitli bakis acgilarindan agik bir

sekilde betimlenmesi, miiracaatginin gugli yonleri, gereksinimleri, sahip
oldugu kaynaklari ve destek sistemlerinin baslangi¢ diizeyde anlagiimasi,
miracaatgiyla ¢alisma fikri ve ¢alisma iliskisine bir baslangi¢ (Gleeson, 1990)
seklinde siralanabilir.

eilk milakatin etkili ve belirtilen amaglara ulasilabilmesi i¢in bazi konulara

dikkat edilmesi ve bazi seylerden de kaginilmasi gerekmektedir. Bunlar;a)
sessizligin miracaatginin anksiyetesini arttiracak kadar uzamamasi, b)
muracaatglyl, konusmaya hazir olmadigi konularda konusmasi igin
zorlamamak, c) ¢ok fazla konusarak miiracaatginin konusmasini
engellememek, d) bilgilendirmeye ¢ok fazla agirlik vererek miracaatgiyi
duygularindan uzaklastirmamak, e) kaygil olmayan kisiyi kaygi konusunda
konusmaya zorlamamak, f) miiracaatcinin kaygilarina, kuskularina ve
guvensizlik duygularina sakin ve kabul edici bir sekilde yaklasmak, ikna etme
telagina kapilmamak seklinde siralanabilir.

*Mesleki yontemler ve teknikler hem kuramsal hem de uygulamali bir sekilde
ogretilmektedir. Burada ilk milakat stirecinin degerlendirilmesine
katilimlarina iliskin bir yontem agiklanmaktadir. Bu ydntemde temel arag ilk
Miulakati Degerlendirme Listesi (Gleeson, 1990) dir. Bu, ilk mulakatlarin nasil
yapilacaginin 6grencilere 6gretilmesi icin bir yardimcidir. Degerlendirme
islemleri model olma ve bir 6rnegin agiklanmasi yoluyla uygulama
etkinliklerinde nasil kullanilabilecegi gosterilecektir.

eilk miilakat degerlendirme listesinde belirtilen ilk milakatin kritik unsurlari;
Sosyal asama, talep edilen sey arzulanan sonuglar, Problem veya
problemlerin ge¢misi, Problemin ¢6ziimu igin yapilan girisimler, Profesyonel
yardim deneyimi, Gugll yonlerin beyan edilmesidir.

eMiilakat her tirli danismanlik hizmetlerinden, endiistride personel segimi ve
personel sorunlarinin ¢éziimiine; tipta doktor-hasta iletisiminden her tiirli
psikoterapi teknigine kadar kullanilmaktadir. Karsilikli iletisim ve etkilesime
dayanan gorisme teknigi, agirlikla s6zel iletisime dayanmakla birlikte;
milakat stirecinde so6zsiiz iletisim malzemeleri de kullanilir. Bu nedenle
ozellikle psikolojik gorlismelerde, goriismeci miracaatcidan gelen her tirli
s0zIU ve sOzsuz uyaricilari iyi bilmeli, empati kurabilmeli, gériismecinin
direnglerini ¢éziimleyebilmeli ve her seyden 6nce, goriisenin kendisini tiim
yonlerine tanimlamasina olanak verebilmek icin iyi bir dinleyici olmalidir.
Clinkt milakat, ylz ylze yapilan bir etkilesim oldugu icin gozlemle ig icedir.
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Degerlendirme sorularini
sistemde ilgili tinite
basligi altinda yer alan
“bolim sonu testi”
bolimiinde etkilesimli
olarak
cevaplayabilirsiniz.

ilk Milakat

DEGERLENDIRME SORULARI

1. Asagidakilerden hangisi ilk milakatin amaglarindan degildir?
a) Problemlerin gesitli bakis agilarindan agik bir sekilde tanimlanmasi

b) Hizmetin verilmesi sonucunda ulasiimasi istenen istendik miracaatgi
sonuclarini gesitli bakis acilarindan acik bir sekilde betimlenmesi

c) Miracaatginin glicll yonleri, gereksinimleri, sahip oldugu kaynaklari ve
destek sistemlerinin baslangi¢ dlizeyde anlasilmasi

d) Miracaatginin durumuyla ilgili bilgi almak
e) Midracaatginin hatalarinin neler oldugunu anlamak

2. Asagidakilerden hangisi ilk miilakat stirecinde dikkat edilmesi gereken
hususlardan degildir?

a) Sessizligin miiracaatginin anksiyetesini arttiracak kadar uzamamasi

b) Miracaatclyl, konusmaya hazir olmadigi konularda konusmasi igin
zorlamamak

c) Cok fazla konusarak miracaatginin konusmasini engellememek
d) Miracaatcly 6fkelendirerek konusmasina izin vermek

e) Bilgilendirmeye ¢ok fazla agirlik vererek miracaatglyr duygularindan
uzaklastirmamak

3. ilk Miilakat siireci ne kadar stirmelidir?
a) 15 dakika
b) 20 dakika
c) 30 dakika
d) 45 dakika

e) 1saat
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4. Asagidakilerden hangisi ilk Miilakat Degerlendirme Listesi‘nin
asamalarindan degildir?

a) Sosyal Asama
b) Miracaatginin bakis tarzi
¢) Midracaatginin sorunlari
d) Baskalarinin bakis tarzi
e) Sizin bakis tarziniz
5. Asagidakilerden hangisi ilk miilakatin kritik unsurlarindan degildir?
a) Sosyalasama
b) Miracaatcinin hatali yonleri
c) Problemin belirlenmesi
d) Arzulanan sonuglar
e) Problem veya problemlerin gegcmisi

6. Sosyal hizmet uzmani ve miracaatg birlikte calismak icin neden hemfikir
olmalidir?

a) Midracaatgilarin amaclarini belirlemelerine yardimci olmasi igin
b) Miracaatginin hatalarini daha kolay sdylemek igin

c) Miracaatglya daha yararl olabilmek igin

d) Midracaatginin sorunlarini konusabilmek icin

e) Uzmanin kendini giivende hissetmesi igin

7. Asagidakilerden hangisi basarili bir calisma iliskisinin temel kosullarindan

degildir?
a) ilgi

b) samimiyet,
c) kabul
d) Sempati

e) sicakhk
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8. ilk milakat degerlendirme listesi kag¢ tane olmaldir?
a) 5
b) 7
c) 8
d) 2
e) 3
9. Asagidakilerden hangisi MULAKATIN kullanildig alanlardan degildir?
a) Danismanlik hizmetlerinden,
b) Endustride,
c) Personel secimi ve personel sorunlarinin ¢éziimiinde
d) Tipta doktor-hasta iletisiminden
e) Bakim merkezlerinde miiracaatgl kuruma yerlestikten sonra

10. Asagidakilerden hangisi milakat sirecinde uzmanin yapmasi
gerekenlerden degildir?

a) Miracaatgidan gelen her tirlii s6zIU ve sdzsiiz uyaricilari iyi bilmelidir.

b) Sempati kurabilmelidir.
c) Miracaatginin direnglerini ¢6ziimleyebilmelidir.

d) Sosyal hizmet uzmaninin tiim yénleriyle tanimlamasina olanak
verebilmekdir.

e) lyi bir dinleyici olmalidir.
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Cevap Anahtari: 1-E, 2-D, 3-A, 4-C, 5-B, 6-A, 7-D, 8-E, 9-E, 10-B
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Milakatta Kullanilan Bazi Teknikler

YUZLESTIRME

Sosyal hizmet milakatlarinda siklikla kullanilan tekniklerden biri
ylzlestirmedir. En yalin haliyle ylzlestirme; milracaatginin kagindigi bir duygu,
disiince veya davranislarla karsilasmasini saglayan bir tepkidir. Kaginma davranisi
bazen miracaatginin mesajlarindaki geliskili ifadelerinde ortaya gikabilir.
Yizlestirme teknigi ile miiracaatginin bir celiskiyi akla uygun hale getirmeyi ya da
bahaneyi veya yanlis yorumlamayi anlamasina yardimci olur.

Yiizlestirme dogru ve dikkatlice yapiimalidir; aksi halde yikici olabilir.
Cezalandirici bir suglama degildir; kisinin yasamindaki tutarsizliklari konugsmaya
davet etmektir. Kullanilmayan gliclerini ve kaynaklarini kullanmaya davet vardir;
yetersizliklerin agiga ¢ikarilarak utandirilmasi amacini tasimaz. Yizlestirme icin iyi
bir terapdétik iliskinin kurulmasi gerekir. Yiizlestirme yapmadan 6nce iligkinin
niteligi gbzden gegirilmelidir. Glgll bir mesleki iliski ylzlestirmenin gliciini de
artirir. Eger ki miiracaatginin kaygi diizeyi yiksek, kendine olan giiveni distkse
ylzlestirme tekniginin pek bir anlami ve etkisi olmaz.

Yiizlestirme ifadesi, karmasik yapili bir cimledir. Yani;

“Sen soyle dedin, ancak suna bak.” cimlesini analiz edecek olursak; cimlenin
ilk bolim 6zetleme ve duygu yansimasini igerir, ikinci bolimi de geliski ve
tutarsizliga isaret eder.

Miilakatlarda bazen “Sen soyle dedin.” kismi ima da edilir. Ozellikle de tutarsiz
olan séylem az 6nce meydana gelmisse.

Yiizlestirme teknigi miracaatginin sdylemini tanimlar, sosyal hizmet uzmani
miracaatcly gbzlemler ve kanit sunar. Ancak yanls anlasilmasin ki yizlestirme
suglama, dedektif gibi davranma anlamina gelmez. Yiizlestirme ile sosyal hizmet
uzmani miracaatcinin kendisini btiin yonleriyle tanimasina veya onun yapicl
davranissal degisiklikleri gerceklestirmesine engel olan davranislarinin bazi
parcalarini veya boyutlarini gézden gecirmeye davet eder. Sosyal hizmet uzmani,
muracaatcinin geliskilerini, carpitmalarini, oyunlarini, hilelerini, gizlendigi sis
perdesini ve bahanelerini ylzlestirir. Yizlestirme bir cezalandirma olmayip aksine
ozen ve katilimin bir seklidir.

Yiizlestirme ciimleleri ben, benim gibi kisisel ciimleler kullanilarak yapilr. ilk
oturumda yizlestirme yapmaktan kaginilmahdir. Miracaatgiyla iliskiyi belirten bir
iliski cimlesi kullanilmalidir. Davranissal bir cimle kullanilmahdir; gériinen
davranisi betimleyen bir cimle olmalidir. Duygulari ortaya koyan bir climle
olmalidir. Miiracaatginin anlasildigini ileten bir ciimle olmahidir. icerigin
yansitilmasi kullanilabilir. Tiim bunlara ek olarak algi denetimi de yapilmalidir.
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ileri diizeyde dogru empatinin bir parcasi olarak yiizlestirme: lyi bir yiizlestirme
ileri diizeyde dogru empatinin de bir parcasidir. Miracaatginin duygu, deneyim ve
davranisinin derinlemesine anlasiimasi temeline dayali olarak ve miiracaatginin
kendine iliskin anlayisindaki carpitmalarin, tutarsizliklarin maskesini diisiirecek ve
eyleme ge¢mek icin biraz da miicadeleye daveti icerecek sekilde yapilan bir
tepkidir.

Yiizlestirme yapici bir yardimdir ve dikkatlice yapilmahdir. Miracaatgiya bazi
davraniglarinin sonuglarini gézden gecirmesi konusunda amach bir yardimdir.
Yizlestirme i¢in miracaatgl ile belli bir yakinligin olmasinda yarar vardir. Aksi halde
mesleki iliskiye zarar verebilir. Clinki ylzlestirmede amag¢ miracaatcgiya yardim
etmektir. Bu nedenle giiven duygusu gelistigi zaman ylizlestirme yapmakta yarar
vardir. Ama bilinmelidir ki ylzlestirme her zaman risklidir.

Yiizlestirmeye dair mesaj iletildikten sonra tepki izlenmelidir. Eger ki
miuracaatcida kaygl ve savunma diizeyi yliksek ise verilen mesajin yeterince
anlasilip anlasiimadigi kontrol edilmelidir. Basitce mesaj tekrarlanmali ve anlasilir
hale getirilmedir.

n

*“Sana ilettigim mesajin cok hos bir sey olmadigini biliyorum ;ama hig
degilse birlikte galismamizi sagliyor”.

Ornek (=

Sosyal hizmet uzmanlari icin ylzlestirmede mesajlari iletmek icin izlenecek 3
asama vardir. Bu asamalar:

1. Vargilari, bu vargiya varilmadan 6nce bagli bulunduklari bilgiye dayandirin.
Bilgi genellikle gozlenen davranislardan gikarsanir.

2. Gozlemler ve sonuglar arasindaki farki ayirt edin ve bu farki miiracaatgiya
sozel olarak iletin. Sonuclari belli bir denemeden sonra aciklayin. Sonuglar
bilgilerden elde edilmis denenmis durumlar ya da bunlara bagl kanilardir.
Bu nedenle dogru ya da yanlis olma olasiliklari vardir.

3. Yizlestirme sirasinda “ben mesaji” kullanin. Ben mesaji sosyal hizmet
uzmaninin ¢ikarsama ve duygularini kapsar.

Atatiirk Universitesi Acikdgretim Fakdiltesi 3



Milakatta Kullanilan Bazi Teknikler

Ornek o

¢“Ali bey, oglunuzun hukukgu olmak yerine egitimci olmasi fikrini
kabul edebileceginizi anliyorum. Ancak ayni zamanda bu kararin sizin
icin oldukca Uzlicl oldugunu da seziyorum.” (ben mesaji)
“Ali bey, oglunuzun kararini kabul edebileceginizi séyliiyorsunuz. Ama
bu karar kuskusuz ki sizin i¢in mutsuz edici bir olay.”.(sen mesaji ve
altinda suglama yatan bir tepki): Bu tepki karsisinda miiracaatgi biiyiik
olasilikla savunmaya gegecektir.

Ne yiizlestirilmelidir:

Celiskiler:

v' “Sagkin ve kizginim. Ama kendimi iyi hissettigimi soyleyebilirim.”

v’ Fiziksel gériiniime énem veriyorum. Kilolarima da izin verip spor, diyet
vs. yapmiyorum.”

v' “Dilimle ‘Evet’ bakislarimla ‘Hayir’ diyorum.”

Carpikhklar:
v" Insanlar, gercekleri oldugu gibi kabul edemediklerinde bunlari
carpitirlar.

Oyunlar, hileler ve duman perdesi: Bir kisi oyunlar oynadigi zaman 6dal
aliyorsa (yeni oyunlar oynayarak diger insanlarin gereksinimlerini
karsiliyorsa) yasamindaki oyun yaklasimini stirdiiriir. insanlar samimi
iliskiler kurmaktan ve etkili bir yasam slirmekten kaginmak amaciyla sonsuz
oyunlar oynayabilir. Degismekten korkan miiracaatgilar yasamla
iliskilerinde basarisiz olduklarini sosyal hizmet uzmanindan gizlemek
amaciyla genellikle bir duman perdesi olusturur. Bu tir miracaatcilar
iletisim kurmamak igin iletisimi kullanir.

Tutarsizlik veya celiski:

Miracaatc¢inin sdylemleri ve davranislari arasinda olabilir. Ornegin miiracaatgi

esine siddet uygulamadigini ve sakin biri oldugunu sdyler; ancak goértismelerde

siddet iceren soylemlere yatkin oldugu gozlemlenebilir. Miiracaatginin duygu ve

davranislari arasinda olabilir. Ornegin miiracaatgi artik esini sevmedigini, duygu

acisindan kendisini ona yakin hissetmedigini soyler; ancak birlikte yapilan gift

gorlismesinde sevgiye dair soylem ya da davranislarda bulunabilir. Miracaatginin

iki séylemi arasinda olabilir. Ornegin davranisini degistirmesi gerekli oldugunu
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soyler; ancak ardindan da boyle davranmasinin ardinda yatan etkenin esi olduguna
dair séylemlerde bulunur. Miracaatcinin kendisi ya da baskalarina iliskin
algilamalar arasindaki tutarsizlik olabilir. Ornegin miiracaatgi kinci olmadigini
soyler; ancak soylem ve davranislarinda kinci 6zellikler olursa bu bir tutarsizliktir.

Ozetle yiizlestirme:

v’ Tutarsizliklari miiracaatciya fark ettirerek daha tutarli davranmasini saglar.

v Dogrudan ve acik iletisim icin sosyal hizmet uzmaninin rol model olmasini
saglar.

v’ Yizlestirme eylem yénelimli bir tepkidir. Miracaat¢inin davranislarina
ayna tutmaktir.

v' Miracaat¢inin o ana kadar kesfetmeye pek istekli olmadigi duygu, yasanti
ve davranis alanlarini kesfetmesine yardimci olur.

v’ Bir zorlama degil, kabul etme eylemidir.

v Dogru zamanda, dogru bir ruh haliyle empatiyle yapiimahdir.

v Ozenle yapilmaldir; saygi ilkesi mutlaka gdzetilmelidir.

v' Risklidir, iliskinin niteligi uygunsa yapiimahdir.

v Onceden degerlendirilmis verileri kullanin; yani somut olun.

v “Ben mesajlari” kullanmaya 6zen gésterin.
= Unutmayin ki ylzlestirme, sosyal hizmet uzmani ve miracaatgi arasindaki is
birligi yoluyla gerceklesir.
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E

¢ Ergen danisma merkezine 15 yasinda uyumsuz davranislar ve agresif

G>J tepkiler sergiledigi icin babasi ve annesiyle gelen bir erkek miracaatgi
O °*Tutarsizliklar, 6zellikle anne ve babaya ait, ylzlestirme teknigi ile ele
:O alinan bir gérisme distiniin ve milakat slrecini yazin.

> °*Etkili bir yiizlestirme ve ben mesaji var. Sosyal hizmet uzmani: Ayse
Q@ Hanim; esinin sana karsi olan tutumlarina kizgin oldugunu anhyorum.
O  Esinin senin kizgin oldugunu bilmesine izin vermenin senin igin giic
:O oldugunu hissediyorum".
e Etkisiz bir yiizlestirme tepkisi
G Z )] 2 mmm—————

SOMUTLUK

Miracaatclyi genel konusmalar yerine daha somut, kendine 6zgi duygu,
diistince ve sorunlari anlatmasi icin motive etmedir. Bunun igin net ve belirgin bir
terminoloji kullaniimalidir. Duygu ve yasantilarin genellemesi yerine ayristiriimasi
gerekir.

Sosyal hizmet uzmaninin tepkilerini miiracaatginin yasanti ve duygularina
yakinlastirir. Sosyal hizmet uzamani; miracaatginin yanlis anlasiimasini diizelterek
kesinlik ve anlayis saglar. Miracaatgiyi belirgin bir sorun alanina odaklanmasi
konusunda cesaretlendirir.

Kendini kesfetme bir amac degildir; miiracaatginin daha etkili bir sekilde
yasamasina yol acacak davranislara ulasmasi icin bir yoldur. Sorunlarin ¢éziimiinde
ve davranis degisimi icin mlracaatginin kendi ifadelerinden yararlanilir. Bu nedenle
sorun/gereksinimler somut olarak ele alinmali ve tartisiimalidir. Yardim etme
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slrecinin mantigl somut olmaya dayalidir. Milakatlarda belirsiz ifadeler agiga
¢ikarilmahdir. Eger ki miracaatgl sorun/gereksinimlerini somut yani net olarak
ifade edebilirse ¢6ziim/ler de bir o kadar somut olacaktir.

eMiiracaatgl: “Bazen kendimi tuhaf hissediyorum”.
Bu belirsiz bir ifadedir. Kendisiyle ilgili duygu var ama net tanim yoktur.
eMiiracaatgi: lyi hissetmiyorum. (Belirsiz duygu)
Miracaatgi: Korkuyorum, ¢ok korkuyorum. Bazen kendimi kaybedip
ona zarar vermekten yani siddet uygulamaktan korkuyorum. (Somut
duygu)

Ornek g

Midracaatginin davranig, duygu ve yasantilarini agik, somut olarak dile
getirmesi yeterli degildir; bunu onun bir sorun/gereksinim alaniyla iliskilendirmesi
anlamlidir. Mracaatginin belirsiz konustugu konular onun sorun/gereksinim

alaniyla ilgili ipucu vermektedir.

eMiiracaatci: Esimle ben genellikle iyi geciniriz. ideal bir kari-koca iliskisi
degil, ama evliliklerin cogu boyle galiba.
Burada cok az bilgi verilmistir. Sanki bu konu konusmaya degmezmis
gibi bir izlenim yaratilmistir. Acaba gergekte miiracaatgi sunlari
soylemek istemis olabilir mi?

eMiiracaatgl: Ben ve esim siklikla tartisiriz. Neredeyse anlastigimiz konu
yok. Artik cok farkli iki insan olduk ¢iktik. Ayri odalarda oturuyor, ayri
yemek yemekte ve ayri vakit gecirmekteyiz. Oyle ki artik bu iskenceden
ikimizin de kurtulmasinin zamani geldi ve bir seyler yapmaliyiz.

—

Ornek

Sosyal hizmet uzmani miiracaat¢inin somut olmasi igin bazen konuyla ilgili
spesifik sorular da sorabilir. Ancak bu sorular agik olmali, ¢ok sik sorulmamali (yani
miilakat slreci sorusturmaya dénismemeli) ve dogru empatiyi icermelidir. En agik
bilgileri almayi saglayan sorular; “nicin “den ¢ok “ne”, “nasil” ve “hangi duyguyla”

gibi sorulardir.
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eSosyal hizmet uzmani:
*Onu rahatsiz edecek ne yaptin?
eSenden nasil intikam aldi?
eBosanmak istedigini séylediginde ne hissettin? gibi

Ornek pm

Sosyal hizmet uzmani miiracaatglya somut olmasini séyler, ama bunu kendisi
orneklemez.

% eMiiracaatgi: insanlar hep béyle anlayissiz.
c Sosyal hizmet uzmani: Insanlarin anlayissizligindan dolayi inciniyorsun.
0 (Duyguya inilmis ama genel diizeyde bir tepki verilmistir)
veya
eMiiracaatci: insanlar hep béyle; herkes anlayissiz.
Sosyal hizmet uzmani: Bunu biraz agiklar misin? /Bu insanlar kim?/ Bir
ornek verebilir misin?

Bazen de her durumda miracaatginin somut ifadeler, 6rnekler kullanmasini
saglamak da olabilir.

ﬁ eMiiracaatgi: insanlar hep béyle anlayissiz.
- Sosyal hizmet uzmani: Kendi yasantindan 6érnek verir misin?
:0 (Somut olmasi konusunda yardimci olmustur.)

Somut olmaya ulasmanin bir diger yolu, miiracaatc¢inin gevezelik yapmasina
izin vermemektir. Eger bir miracaatgl uzun oykiler anlatmaya baslarsa, sonucta
blyik bir olasilikla iliskisi olmayan birgok sey getirmis olacaktir. Bazi sosyal hizmet
uzmanlari ¢esitli nedenlerle bu tiir konusmalara izin verirler. Bazilari da ilgili verileri
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toplamak icin bunun gerekli oldugunu distinmektedirler. Bitin bunlarin hepsinde
bir gercek payi olmakla beraber miracaatgiyi pasif bir sekilde dinlememek, onun
somut olmasini saglayarak ve miulakat sirecini gelistirecek sekilde buna yer
vermek daha yerinde olacaktir.

Olaylarin, 6zellikle de uzak olaylarin nedenleri nadiren kanitlanabilir.
Miracaatgcilarin nedenini sdylemesini beklemek, riizgarda dudik 6ttlirmeye
benzemektedir. Miracaatcilar sonsuz sayida nedenler verebilirler, ancak bunlar
etkili bir degisime yol agmaya yetecek icgoriyil saglayamazlar. Planh degisim
sirecinde icgori kazanmaya calismakla kendini kesfetmek ayni sey degildir.
Bunlardan birincisi olaylarin arkasindaki nedenlerle; ikincisi ise duygu, yasanti,
gercek durum ve davranislarla ilgilidir. Kisinin bir seyin nedenini bilmemesi
(Diyelim ki gercek nedeni bilse bile), onun bunu bilerek davrandigini géstermez.

eMiiracaatgl: Kocamla aramda olan bu sorunlarimin gocukken
yasadiklarimla iliskili oldugunu diisinliyorum. Kocam babama ¢ok
benziyor ve ben de hep annemi daha ¢ok begenmisimdir.

Ornek g

Bu sekilde bir konusma dipsiz bir kuyuya benzemektedir. Miiracaatgilar onlarin
yasamlarindaki basarisizliklarina yol agan sonsuz sayida hipotez kurabilirler. Bu
davranisi dolayli olarak etkileyen gecmisin anlamini inkar etmek demek degildir.
Ancak, gecmis su ana tasan belli bir kosulu yaratmakla birlikte, su anda etkili olan
su andaki kosuldur. Cok kati olarak ele alindiginda, davraniglari gegmisle
iliskilendirmek son derece zor bir istir; burada bir kimsenin su andaki psikolojik
alanini gegmisin nasil etkiledigini yetersizce bildigi varsayilmaktadir ve ayni
zamanda diger olaylarin etkili olup olmadigi bilinmemektedir.

Somut olmak, miilakat siireglerinde son derece 6nemlidir. Somut olmak,
miuracaat¢inin mesleki iliskide daha ¢ok risk almasi demektir. Risk alinmadiginda
cok az sey olur veya hig bir sey olmaz. Planli degisim siireci makul risklerin
alinmasiyla olusan krizlerle basetmekle basariya ulasir. Eger sosyal hizmet uzmani
da miiracaatci da mesleki iliskiyi cansikici buluyorlarsa, kendilerine ne kadar somut
olabildikleri sorusunu sormalidirlar. Cansikici seanslarda, kaginilmaz olarak somut
olmanin diizeyi de ¢ok dislktir.
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=
L

_ eMiracaatcl A: "Tim hocalar anlayissiz, onlardan nefret ediyorum".
eMiracaatci B: "Hi¢ kimse iyi davranmiyor. Bunu hak etmiyorum"

O °Yukaridaki cimlelere uygun somut olma teknigi ile sosyal hizmet
:O uzmanin verebilecegi tepkileri
VYA 0] 2R

Somut olmak; spesifik deneyim, yasantilardan ve duygulardan bahsetmektir.
Yasantilari somut olarak séylemektir.

X

]

C  eBelirsiz bir deneyim ifadesi: “Bugln iyi gegmedi.
:0

Somut deneyim ifadesi: “Bugiin okulda 6gleden sonrasi basim agridi ve iyi bir
vakit gecirmedim”.

eAsagida bos birakilan yerleri kendi deneyimlerinizi diisiinerek
doldurunuz.

>
]
.= J
O

*Bu tarz 5 alistirma yaziniz.
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BASKALARINI ANLAMA

Karsimizdakinin iletisiminde ifade ettiklerini ve etmediklerini dogru anlamak
anlamina gelir. Sosyal hizmet uzmani miracaatgiy iyi bir sekilde dinleyip
anlamamisa yardim edici becerini de kullanamaz. Bu nedenle sosyal hizmet uzmani
muracaatclyl anlamaya ¢alismali, dinlemeli, iyi bir gdzlemci olmali ve hissetmelidir.

Miracaatciyir dogru bir sekilde anlamaya calismak; algilama, yorumlama ve
tepkide bulunma sireglerini yavaslatmak demektir. Anlama sireci icin; 6ncelikle
miiracaatclyl sdzel ve sozel olmayan davranis bicimleri ile analiz etmek gerekir.
Kelimeleri, vurgulama, goz iliskisi, beden durusu, ses tonu vs. birbiriyle tutarl
midir? Ayrica miracaatcinin ifade etmedigi ve sOzsiiz iletisimde ilettigi hatta
iletmedigi duygularini analiz etmek de gerekir. Sosyal hizmet uzmani ¢ogu kez
miiracaatginin farkinda olmadigi duygularinin da kesfine yardimci olur.
Muracaatcilar pek cok kez duygularini dile getir(e)mez. Duygunun tird, siddeti ve
yarattigl etki mutlaka ele alinmalidir. Yani duygu alani ve yogunlugunu ortaya
koymak mesleki iliski ile miimkinddr.

Anlamada 4 asama vardir:

1. S&zsiiz davranislar listesi: ilk is sosyal hizmet uzmaninin miiracaatginin
davranislarini gozlemlemesidir. Burada ilk olarak s6zsliz davranislar
degerlendirilmez; nasil ortaya ciktigina dikkat edilir.

2. Betimleyici diizenleme: S6zsiiz davranislar listesi tamamlandiktan sonra;
muracaatgiyl anlatan/tasvirleyen sifatlar ortaya konur. Duygular yogun
olumsuz, yogun olumlu, hafif olumsuz ve hafif olumlu olabilir. Burada
kisa bir liste yapilir ve kelimeler yani sifatlar ile her bir dért alanda
miracaatgl tasvirlenir. Boylece miiracaatginin genel duygu durumu
tanimlanmis olur.

3. Konusal diizenleme: Sosyal hizmet uzmani ve miiracaatgi arasinda
konusulan konu alanlari gézden gegcirilir. Miiracaatcinin getirdigi dnemli
konu alanlarini belirlemek gerekir. Daha sonra betimleyici diizendeki dort
duygu durumuna bakilarak her bir icerik alanindaki duygu durumlari
belirlenir. Boylece sadece konular anlasiimis olunmaz ayrica konulara
iliskin duygular da anlasiimis olunur.

4. Anlayisinizi 6zetleme: Sosyal hizmet uzmani miracaatc¢inin anlatmak
istediklerinden anladiklarini ona ézetler. Ozellikle “su anki anlayis” ile
“baslangicta” ifade ettigi konular ve izlenimler arasinda karsilastirma
yapilabilir.
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Wi

5 «iki kisiyi gbzlemleyerek Sdzsiiz Davranislar Listesi'ni kullanmayi
deneyiniz.
:O eAnlama modelini gdzden gegiriniz.

KENDINi ACMA

Sosyal hizmet uzmaninin ve miiracaat¢inin kendisinden séz ettigi tepkilerdir. iki
tirde yapilabilir:

Kendini katma:

Sosyal hizmet uzmaninin miiracaatcinin davranis, tutum ve soézciiklerine kisisel
(duygusal) tepkisidir.

“Soylediklerinden/ yaptiklarindan seninle ilgili olarak ....... hissediyorum”
seklinde ifade edilir.

Kendini agiga vurma:

ilk defa Jourard tarafindan kullanilan “Kendini Acma” kavrami “bir bireyin
kendi duygu, disiince ve gereksinmeleriyle ilgili bildiklerini bir baska bireye s6zel
olarak aktardigi bir iletisim slreci” seklinde tanimlanmaktadir.

Kendini agma, iliskileri hareketlendirir ve onlara agikhk getirir. Kendinizi
acmanin 6niine gecemezsiniz. Ne zaman diger insanlarin yakininda olsaniz, bunu
yaparsiniz. Onlari gérmezlikten gelseniz bile, sessizliginiz ve durusunuz bir seyleri
agiga vurur.

Sosyal hizmet siirecinin olabilmesi i¢cin miiracaat¢inin kendini agmasi
gerekmektedir. Clinkl kendini agmayan bir miracaatgi ile milakatlari stirdiirmek
olanaksizdir. Mulakatlarda ve mesleki ¢calismalarda miracaatginin kendini agmasi
kadar sosyal hizmet uzmaninin da ara ara kendini agmasi énemlidir. “yi bir sosyal
hizmet uzmaninin miracaatgisiyla otantik ve diirist bir iliskiye girmesi
beklenmektedir.” Sosyal hizmet uzmaninin kendini agmasi da milakat sireglerini
kolaylastirici bir faktér olmaktadir.
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Miracaatgl, sosyal hizmet uzmaninin ara ara kendi yasantisindan bahsettigini
goriince onun ictenligini, saydamligini kavrayacak ve kendini anlatmasi
kolaylastiracaktir. Sosyal hizmet uzmaninin kendisi ile ilgili bazi gergek bilgileri
sunar. Kendisine, degerlerine, fikirlerine, duygu ve tutumlarina iliskin bilgi verir.
Miracaatginin yalniz olmadigini hissetmesini saglar. Saydamlik ve ictenlikle
yapilmasi gereklidir.

Kisinin kendisine ait 6zelliklerini, iyi ya da kot yonlerini, seving, mutluluk ve
Gzuntdlerini, duygu ve diuslncelerini, istek ve beklentilerini, yetenek ve becerilerini
en uygun kisi ve kisilerle s6zel veya s6zel olmayan yollarla paylasiimasina kendini
acma denir.

eMiiracaatgi: Sabahlari uyandigimda kendimi kaygil hissediyorum. Giini
yasamak dahi istemiyorum.

¢ A Sosyal Hizmet Uzmani: Yasamimin bir doneminde de ben de kendimi
bu sekilde hissettim. Doktora egitimimi yaptigim bir dénemdi ve bir
slire sonra hepsi gegtir.

eMoiiracaatgl: Sizinkinin nedeninin okul yasaminizda bir amacinizin
olmamasiyla ilgili oldugunu mu disiiniiyorsunuz?

Ornek (g

T

% eMiiracaatgl: Sabahlari uyandigimda kendimi kaygili hissediyorum. Giini
c yasamak dahi istemiyorum.

H@) *B Sosyal Hizmet Uzmani: Yataktan disariya ¢cikma muicadelesi aci verici.
Sanirim bunun benzerini bende askerde yasadim. Bu durumda diinya
daha da karanlik gériiniiyordu.

eMiiracaatgl: Bu 6yle aci verici bir miicadele ki ben eger ki miicadele
etmekten vazgecersem bu durumda diinyanin daha da karanhk
olacagini diistintiyorum.
Degerlendirme:

A sosyal hizmet uzmani miracaatginin dikkatini dagitarak onu baska yone
gonderirken B sosyal hizmet uzmani kendini a¢iga vurmus ve dogru empatiyle
bunu birlestirmistir.
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Bir diger husus da sosyal hizmet uzmaninin kendisini siklikla agiga
vurmamasidir. Bu uygun degildir. Boylesi bir durumda miiracaatgl sosyal hizmet
uzmanini samimi bulmayabilir. Sosyal hizmet uzmani kendisini ne zaman agiga
vuracagini bilmelidir ve uygun bir empati ile bunu yapmalidir. Sik “soru sorma”
teknigi yerine daha ¢ok “yansitma” ve “agiga ¢ikarma” teknikleri ile miracaatginin
kendini aciga vurmasi saglanabilir.

Sonug olarak etkili bir sosyal hizmet uzmani soru sorma, yansitma ve aciga
cikarma tekniklerini “dogru” ve “zamaninda” kullanabilme becerisine sahiptir.
Sosyal hizmet uzmani kendini agiga vurmanin uygun oldugunu diisindigi her
zaman (miracaat¢inin kendini kesfetmesini desteklemek ve miiracaatginin kendini
ileri diizeyde anlamasi icin) bu teknigi kullanmalhdir. Ama miracaatgiya ylk
yuklememeli, onu bunaltmamali ve dikkatini dagitmamalidir.

SAYDAMLIK

Saydamlik; seffaflik ve agikliktir. Literatiire bakildiginda saydamhigin iki yasanma
bicimi vardir. Bunlardan biri; yasadigi duygularin farkinda olmaktir. Bir digeri ise;
eger uygunsa yasadigi duygulari iletmektir. Burada dikkat edilmesi gereken; mesaji
alan kisinin uygun olmadigi durumlarda mesaji iletmenin uygun olmayacagidir. Aksi
takdirde bu durum saydamlik degil, saygisizlik olarak nitelendirilir.

Saydamlik Tepki Diizeyleri

Literatlirde saydamlik tepki diizeylerine iliskin Gglinct diizeyde tepki verilmesi
konusunda gorus birligi s6z konusudur. Bu dizeyler asagida yer almaktadir:

1. Diizey: Sosyal hizmet uzmaninin gercek duygu ve dislinceleriyle soyledikleri
arasinda bir geliski olmasi durumudur. Sosyal hizmet uzmaninin sézel olan
tepkileriyle sézel olmayan tepkileri arasinda bir ¢eliski bulunmasi durumu
miiracaatgi tizerinde olumsuz etki yapacaktir.
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eMiiracaatg¢i: (Feminist ve her sdyleminde vurguluyor)
“Konusmaya baslamadan énce bir sosyal hizmet uzmani olarak senin bu
konuda neler distindigini 6grenmek istiyorum.”

4
g eSosyal hizmet uzmani:
— “Benim ne diisindiglimi neden merak ediyorsun, feministsen bile bu seni
@) ilgilendirir.”
eDegerlendirme: Sosyal hizmet uzmaninin tepkisi savunma igerikli,
miracaatgisinin feminist olmasina iliskin gercek duygusunu agiklamaktan
cekinmis. Bir meslek elemani olarak her zaman duygularini agiklamak
zorunda degildir. Ancak yansitmamak adina bu tur bir tepki vermek yerine
miracaatgisina miilakat stirecinde kendi duygularini agiklayarak neden
yansitamayacagini basit bir sekilde ifade edebilir.

2. Diizey: Miracaatgl ie ayni fikirde olunmadiginin sosyal hizmet uzmaninin
duygu ve tepkilerinde goriilmesidir. Ancak hemfikir olunmadiginin, sosyal hizmet
uzmaninin profesyonel bir role biirlinlip bu roliin arkasindan tepki vermesi

|

eMiiracaatgi: (Feminist ve her séyleminde vurguluyor)
“Konusmaya baslamadan 6nce bir sosyal hizmet uzmani olarak senin bu
Ry konuda neler distindigini 6grenmek istiyorum”.

@  eSosyal hizmet uzmanu:
e “Cevaplandirmasi zor bir soru sordun. Yasadigimiz toplumda yalniz erkek
H@® ) degil, pek cok kisi bu konuda farkli diistintir. Sen bu konuda neler
hissediyorsun?”
eDegerlendirme: Sosyal hizmet uzmaninin yine duygularini agiklamaktan

kacindigl ancak bu defa savunmaya ge¢cmedigi bir tepki diizeyi s6z
konusudur. Bununla birlikte miracaatgiyl ve onun duygularindan
sozedilmesini odaga almistir. Sosyal hizmet miilakatlarinda beklenen ve
istenen oldugu lzere miracaatgi milakatin temel odagi haline getirilmistir
ve esas olan miracaat¢inin duygularindan s6z edilmesi hususunda adim
atilmistir. Unutulmamasi gereken bir nokta mulakat stirecinde sosyal
hizmet uzmaninin miracaatgiya uygun hallerde model (6rnek) olmasi
gerektigidir.
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seklinde ortaya konuldugu dizeydir.

3. Diizey: Sosyal hizmet uzmaninin duygu, dislince ve davranislarinda
miiracaatgl ile ortak bakis agisina sahip olmasi, ancak sosyal hizmet uzmaninin bu
ortakligi belli edecek tepkiler vermemesidir (Asgari diizeyde tesvik, yakindan

eMiracaatgcl: (Feminist ve her séyleminde vurguluyor)
“Konusmaya baslamadan 6nce bir sosyal hizmet uzmani olarak senin bu
konuda neler dislindiigiini 6grenmek istiyorum”.

eSosyal hizmet uzmani:
“Ogrenmek istiyorsun, éyle mi? Himm...”

eDegerlendirme: Bu drnekte sosyal hizmet uzmani tarafindan mimkiin
olan en diisik diizeyde miiracaatginin tesvikini saglamaya yonelik
mesleki beceri kullaniimistir. Boylece her ne kadar sosyal hizmet
uzmaninin kendisi de miiracaatgi ile ortak duygu, distince ve
davranislara sahipse de bu durumu miiracaatgiya belli etmemeyi
basarabilmistir.

ilgilenme bu dizeyin belirleyicileridir).

—

Ornek

4. Diizey: Sosyal hizmet uzmaninin tepkileriyle duygulari arasinda
tutarlilik/ortaklik olmasidir. Ote yandan sosyal hizmet uzmani duygularini ifade
etmede tereddit edebilir. Tepki verirken unutulmamasi gereken, sosyal hizmet
uzmaninin olumsuz duygularini dile getirirken iliskiyi yapici kilacak ifadeler
kullanmasi gerektigidir.

M

K\
eMiiracaatg¢i: (Feminist ve her sdyleminde vurguluyor)
“Konusmaya baslamadan énce bir sosyal hizmet uzmani olarak senin bu
konuda neler distindigini 6grenmek istiyorum”.

eSosyal hizmet uzmani:
“Tartismali ve glic bir konuyu dile getirdin, ancak bu konuda benim
diistincemi bilmek istemen sevindirici. S6ziini ettigin konu benim de sikca
sorguladigim, ancak heniiz bir sonuca varamadigim bir konu. Esas olan
herkesin kendince farkli yaklasimlari oldugudur. Sen bu konuyu nasil
yorumluyorsun?”

eDegerlendirme: Sosyal hizmet uzmaninin verdigi tepki tutarh bir tepkidir.
Sosyal hizmet uzmani kendi iginde yasadigi geliskiyi basitce ortaya
koymustur. Kendi geliskisini de icerse bu konudaki diistincesini
miiracaatgisiyla paylasmasi, sosyal hizmet uzmaninin miracaatgisina
yonelik bir saygi gostergesidir.

Ornek
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5. Diizey: Sosyal hizmet uzmaninin iliskide kendisi olmasidir. Miiracaatgisi ile
dogal bir etkilesim ve iletisim icerisinde bulunmasidir. Sosyal hizmet uzmaninin
herhangi bir konu ya da durumda olumlu /olumsuz veya celiskili duygularini
miiracaatgisinin ihtiyacina uygun bir sekilde mulakat slirecine dahil edebilmesidir.

L A

eMiiracaatg¢i: (Feminist ve her sdyleminde vurguluyor)
“Konusmaya baslamadan 6nce bir sosyal hizmet uzmani olarak senin bu
konuda neler distindigini 6grenmek istiyorum”.

eSosyal hizmet uzmani:
“Feminizm senin de soyledigin gibi hakkinda herkesin ayni seyi
distinmedigi konusulmasi ve tartisiimasi zor bir konu. Toplumdan topluma
degisse de kadinlarin gérece hayati erkeklere gére daha zor yasadiklarini
disiinsem de ayni seyin degisen kosularda erkekler icin de gecerli
olabilecegini de diistinlilyorum. Dogrusunu istersen tam da bu cgeliski
noktasinda boyle bir konuda herkesin kendi birikimine goére ulasabilecegi
farkh sonuglar oldugunu disiniyorum”.

eDegerlendirme: Sosyal hizmet uzmaninin verdigi tepki tam da kendi
hissettigi olclide dogal ve agik. Sosyal hizmet uzmani sozi edilen konudaki
celiskili duygusunu ve dislincesini agikga ifade etmistir. Kendi duygu ve
dusincesini yalin, acik ve dogal bir ifadeyle ortaya koyduktan sonra odagi
miiracaatglya geviren ve miiracaatginin kendi duygu ve distincesini ayni
dogallikla paylasmasina firsat veren bir baska ifadeyle s6zlinl bitirmistir.

<))
c
-
‘O

Saydamlik Tepki Cesitleri

Saydamlik tepki ¢esitleri dort farkli bicimde siniflandiriimistir. Bunlar:

1. Sosyal hizmet uzmaninin kendi duygu, yasanti, ilgi ve tutumlarina iliskin
miiracaatgisina bilgi vermesi, kendini agmasi

2. Sosyal hizmet uzmaninin, simdi ve burada olan duygusal ve fiziksel
tepkilerini paylasmasi, iliskinin simdi ve buradalgi,

3. Sosyal hizmet uzmaninin kisisel algilamalarini, fikirlerini ve tepkilerini
paylasmasi, kendini agmasi

4. Sosyal hizmet uzmaninin o andaki cagrisimlarini, hayallerini paylasmasi
(kendini agmasi), iliskinin simdi ve buradalig
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Buraya kadar anlatilanlardan da anlasilacagi lizere sosyal hizmet uzmaninin
saydam olabilmesi ve saydamlik tepkileri verebilmesi icin kendini agma ve iliskinin
simdi ve buradaligi durumlarini kullanabilmesi gerekmektedir. Bu s6zii edilen
durumlarin birbirleriyle yakin iligkisi vardir; biri saglanmadan digerini uygulamak
mimkun degildir.

iLISKINiIN SiMDi VE BURADALIGI

Sosyal hizmetin planli degisim siireci icinde miracaatgiyla sosyal hizmet
uzmaninin o andaki etkilesimi, iliskinin simdi ve buradalig olarak
adlandiriimaktadir.

iliskinin simdi ve buradaligi cok dnemlidir. Clinkii miiracaatginin sosyal hizmet
uzmani ile iliskisi miiracaatginin diger sosyal iliskilerinin, etkilesiminin bir
yansimasidir. Diger bir ifadeyle planli degisim siireci icerisinde miiracaatginin
davranislari genelde dis diinyadaki kisilerle olan iliski bigimini sergiler.

Planli degisim slrecinde gergeklestirilen milakatlarda, sosyal hizmet uzmani
miracaatglyla kendi iliskisi lizerinde durmayi ihmal etmemelidir. Bunu saglamak
icin sosyal hizmet uzmaninin kullanabilecegi ifadeler arasinda; “Su anda bana nasil
davrandin? Ofkeli oldugunu séylilyordun, ama neden giiliimsiiyorsun? Su anda ne
gibi duygular igerisindesin? Simdi neler yasiyorsun?” gibileri 6rnek verilebilir.

Planli degisim slrecinde gercgeklestirilen miilakatlarda sosyal hizmet uzmani-
miracaatgl iliskisinde; sosyal hizmet uzmani miracaatgi tarafindan kendi kimlik ve
kisiliginden farkli biri olarak degil, tam da sosyal hizmet uzmaninin kendisi olarak
algilanir. Ayni durum miracaatgci icin de gegerlidir; miracaatg milakat iliskisinin
disinda nasil davraniyorsa milakat sireci icerisindeki davranis bicimi de kendi
kimligini, kisiligini, sosyal iliskilerini ve igcinde bulundugu davranis ériintlsini
oldugu gibi yansitir.

iliskinin Simdi ve Buradaligi Tepki Diizeyleri

iliskinin simdi ve buradaligi tepki diizeylerine iliskin literatiir bilgisine
bakildiginda diizeylerin genelde doért olarak belirlendigi gorilmektedir. Farkli
olarak bes tepki diizeyi olduguna dair bazi 6ngoriler olsa da ¢cogunluk
savunusundan dolayi burada doért diizey verilecektir. Literatirdeki farkli gorislerin
birlestikleri ortak nokta; sosyal hizmet uzmaninin simdi ve burada durumuna iliskin
miuracaatgcisina verecegi tepkinin en az li¢linci diizeyde olmasi gerekliligidir.
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1. Diizey: Sosyal hizmet uzmaninin, miracaatgi-uzman iliskisini ortaya koyan
her seyi inkar etmesidir.

B
eMiracaatgl: Aglamaktan gozleri sismis bir sekilde ve gergin bir yiiz
~ ifadesiyle gorismeye gelmis.
Q eSosyal hizmet uzmani:
< “Arkadasinin dogum giini partisi oldugunu soylemistin, nasil gegti?”
eDegerlendirme:
Sosyal hizmet uzmani miracaatgisinin o anki durumuyla hig ilgisi
olmayan bir tepki vermistir. Oyle ki bu tepki miiracaatciya faydasi
olmaktan gok, sosyal hizmet uzmani-miiracaatgl iliskisine zarar verecek
niteliktedir.

2. Diizey: Sosyal hizmet uzmaninin miiracaatgi-sosyal hizmet uzmani iliskisini
olusturan iletisimin buyik bolimini inkar yoluna gitmesidir.

l L
eMiracaatcl: Aglayarak ve aglamaktan gozleri sismis bir sekilde ve gergin
v bir yliz ifadesiyle gériismeye gelmis.
@  «Sosyal hizmet uzmani:
o “Gozlerin sismis, iyi uyuyamadin mi?”

@) eDegerlendirme: Sosyal hizmet uzmani miracaatgisinin agladigini fark
ettigine dikkati cekmis, ancak neden agladigini anlatmasina firsat
vermeden diger bir ifadeyle miiracaatgisini dinlemeden iletisimi kontrol
altina alan bir baska soruyla miiracaatgisinin oradaki duygusunu
konusmasini engellemistir.

3. Diizey: Sosyal hizmet uzmaninin miiracaatgisiyla arasindaki karsiliklr iliski
bicimini paylasima agmasidir. Ancak bu paylasim genel diizeydedir.

Atatiirk Universitesi Acikdgretim Fakdiltesi 19



Milakatta Kullanilan Bazi Teknikler

eMuracaatgl: Aglayarak ve aglamaktan gozleri sismis bir sekilde ve gergin
bir yliz ifadesiyle gériismeye gelmis.

eSosyal hizmet uzmani:

*“Su anda Uzgiin oldugunu gériyorum, neden lizglin oldugun ve
agladigin hakkinda konusabiliriz”.

eDegerlendirme:

eSosyal hizmet uzmani miiracaatgisinin o anda orada yasadigi
duygularina genel olarak deginmis ve miiracaatgisina kendisi de istedigi
takdirde izglin olmasinin nedenini tartisabilecekleri mesajini vermistir.

Ornek

4. Diizey: Sosyal hizmet uzmaninin, miiracaatgisinin tepkileriyle kendisinin
iliskisini kurma egilimindedir. Bu tepki, milakat streci diisintldiginde siklikla
verilmemesi gereken bir tepkidir. Clinkl mulakat slrecinin strekliligi s6z
konusudur.

l L
eMiiracaatgl: Aglayarak ve aglamaktan gozleri sismis bir sekilde ve gergin
7 bir yiiz ifadesiyle gorlismeye gelmis.
@  «Sosyal hizmet uzmani:
o “Uzglinsiin, aghyorsun, biraz da sinirlisin. Son birkag gériismedir ayni
:O  durumdasin. Simdi burada bu durumailiskin neler hissediyorsun?”
eDegerlendirme:
Sosyal hizmet uzmani miiracaatgisina o anda hissettigi duygulari
Uzerinde yogunlasmasi igin firsat vermistir.

|4

eAsagidaki mlracaatgl ifadesine “iliskinin simdi ve buradaligi”
@ Kkosulunu dusunerek en az Uglincu diizeyde vereceginiz tepkinizi
O VYazni.
:O e Miiracaat¢i: Kendim istedigim igin buradayim, ancak bana

inanmadiginizi distiniiyorum.
eSosyal Hizmet Uzmani:
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»
eAsagidaki milracaatgl ifadesine “iliskinin saydamligi” kosulunu
@ dustinerek en az iglincl diizeyde vereceginiz tepkinizi yaziniz.
O e*Miiracaat¢i: Ogretmenim herkese davrandigi gibi bana
:O davranmiyor, sorun bende mi?

eSosyal Hizmet Uzmani:

MURACAATCININ MOTiVASYONU

Miracaatcinin gidilenme kaynaklari nelerdir?

1. Eger miracaatg psikolojik bir aci icinde ise motivasyonu genellikle ¢ok
yuksektir. Mlracaatginin hayatinda yasadigi daginiklik onu sosyal hizmet
uzmanindan etkilenmeye acik hale getirir.

2. Miracaatcl eger kendisinin gizil konulari ile ilgili olarak ¢alisiyorsa,
gorisme slirecine daha ¢ok katilacaktir. Bu durum, sosyal hizmet uzmanin
empatik olma becerisinden daha da 6nemlidir. Sosyal hizmet uzmani
miracaat¢inin dlinyasina daha ¢ok yaklastikca, onun icin daha 6nemli olan
durumlari ele alabilecektir.

3. Mesleki goriisme sirecinin gerektirdigi fiziksel ve psikolojik cabalar
miiracaatginin motivasyonunu etkiler. Eger, baslangi¢ta cok fazla gorev
yiiklenmisse, miiracaatgi yardim almaktan vazgecebilir. Ote yandan, eger
cok az gorev ylklenmisse, bu kez gelismeyi gbremez, o zaman yine sahneyi
terketme olasihg artar.

Yardim iliskisi; en azindan bir kismi, sosyal hizmet uzmaninin miracaatginin
daha yapici davranis oriintlleri kazanmasina dogru asamali olarak basamak
basamak yonlendirdigi "bicimlendirme" slreci olarak nitelendirilmektedir. Bu
asamada yer alan herhangi bir isteksizligin (glidilenmis olmamasinin) nedeninin,
yetersiz bicimlendirme oldugunu dislinmektedirler. Sosyal hizmet uzmani veya
miiracaatg¢inin kendisi, cok fazla gérev yliklemistir.
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eSosyal hizmet miilakatlarinda kullanilan ve her birinin kullanimi
donaniml bilgi ve mesleki beceri gerektiren teknikler vardir. Bu bolimde
bu tekniklerden bazilari kapsamli olarak ele alinmistir. Bunlardan bir
tanesi, miracaatginin kagindigi bir duygu, diisiince veya davranisla
karsilasmasini saglayan yiizlestirmedir. Yiizlestirmede miiracaatginin
tutarsizligi veya geliskileriyle yuzlestirilmesi nemlidir. Diger bir teknik,
miracaatglyl genel konusmalar yerine daha somut, kendine 6zgii duygu,
disiince ve sorunlari anlatmasi i¢cin motive etmeyi amaglayan somutluk
ilkesidir. Somutlastirmanin basariyla gercgeklestirilebilmesi icin miilakat
sirasinda net ve belirgin bir terminoloji kullaniimasi, duygu ve
yasantilarin genellemesi yerine ayristirilmasi gerekir. Mesleki iliski
sirecinde miracaatginin iletisiminde ifade ettiklerini ve etmediklerini
dogru anlamak anlamina gelen bir diger ilke de baskalarini anlamadir.
Anlama sireci icin 6ncelikle miiracaatcly sozel ve s6zel olmayan
davranis bicimleri ile analiz etmek gerekir. Kelimeleri, vurgulama, goz
iliskisi, beden durusu, ses tonu vs. birbiriyle tutarh midir? Kendini agma;
sosyal hizmet uzmaninin ve miiracaatginin kendisinden soz ettigi
tepkilerdir. Kendini katma ve kendini agiga vurma seklinde iki boyutta
uygulanabilir. Sosyal hizmet miuilakatlarinda kullanilan tekniklerden diger
ikisi; saydamlik ve iliskinin simdi ve buradaligidir. Saydamlik; seffaflik ve
acikhktir. Yasanilan duygularin farkinda olunmasi ve eger uygunsa
yasanilan duygularin iletmesi seklinde kendini ortaya koyar. Sosyal
hizmetin planli degisim sireci icinde miiracaatgiyla sosyal hizmet
uzmaninin o andaki etkilesimi, iliskinin simdi ve buradaligi olarak
adlandiriimaktadir. iliskinin simdi ve buradaligi cok 6nemlidir; ¢clinki
miracaatginin sosyal hizmet uzmani ile iliskisi miracaatginin diger sosyal
iliskilerinin, etkilesiminin bir yansimasidir.
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DEGERLENDIRME SORULARI

O sireci icin 6ncelikle miracaatciy1 sozel ve s6zel olmayan
davranis bicimleri ile analiz etmek gerekir. Kelimeleri vurgulama, goz

iliskisi, beden durusu, ses tonu vs. birbiriyle tutarli midir?

Degerlendirme sorularini Ciumledeki bosluga asagidakilerden hangisi getirilmelidir?
i<temde ileili iinit
sis vem e ilgili Gnite 2) Saydamik
bashgi altinda yer alan
“b6llim sonu testi” b) Somutlama
bolimunde etkilegsimli ¢) VYizlestirme
olarak _
cevaplayabilirsiniz. d) Empati
e) Anlama

2. Asagidakilerden hangisi sosyal hizmet uzmaninin ve miracaatginin
kendisinden s6z ettigi tepkiler batunadir?

a) Yizlestirme
b) Somutlama
c) Anlama

d) Kendini agma
e) lletisim

3. EtKili DIr e soru sorma, yansitma ve aciga
¢ikarma tekniklerini “dogru” ve “zamaninda” kullanabilme becerisine
sahiptir

Cumledeki bosluga asagidakilerden hangisi getirilmelidir?
a) sosyal hizmet uzmani

b) miracaatgl

c) psikolog

d) psikolojik danisman

e) psikiyatr

Atatiirk Universitesi Acikdgretim Fakdiltesi 23


file:///C:/Users/user/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary Internet Files/Low/Content.IE5/VO17RISU/alistirmavetest/test_cs4.html

Milakatta Kullanilan Bazi Teknikler

4. Mesleki iliskinin uygulama agisindan 6nem tasiyan en temel 6zelligi,
miiracaatgl ile sosyal hizmet uzmanini karsi karsiya getirerek, aralarinda
................ saglamasidir.

Cimledeki bosluga asagidakilerden hangisi getirilmelidir?
a) etkilesim

b) empati

c) iletisim

d) sempati

e) hosgori

5. Miilakat turlerinden “saydamlik” ve “simdi ve burada” durumlarina iligskin
literatir bilgisine gore miracaatciya veilecek tepkiler en az kacginci diizeyde
olmalidir?

a) 2
b) 1
c) 5
d) 4
e) 3
6. Asagidakilerden hangisi anlamanin asamalarindan degildir?
a) SoOzslz davranislar listesi
b) Betimleyici diizenleme
c¢) Konusal diizenleme
d) Anlayisinizi 6zetleme

e) Hepsi
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T e et ettt st sae e aean cok onemlidir; ¢tinkd
miiracaatginin sosyal hizmet uzmanit ile iliskisi miracaatcinin diger sosyal
iliskilerinin, etkilesiminin bir yansimasidir.

Ciimledeki bosluga asagidakilerden hangisi getirilmelidir?
a) lliskinin simdi ve buradalig

b) Sosyal inceleme

c) Yizlestirme

d) Seffaflik

e) Anlama

B e e yasadigin duygularin farkinda
olmaktir.

Cumledeki bosluga asagidakilerden hangisi getirilmelidir?
a) Kendini agma

b) Somutluk

c) Saydamhk

d) Empati

e) Saygl

9. Asagidaki milakat kosullarindan hangisi s6z konusuysa sosyal hizmet
uzmaninin miracaatgisiyla kendi iliskisi Gizerinde durmasi 6nemlidir?

a) Seffaflik

b) Saygi

c) Yizlestirme
d) Kendini agma

e) lliskinin simdi ve buradalig
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10. Asagidakilerden hangisi miracaatcinin motivasyonunu arttiran giidilenme
kaynaklarindandir?

a) Sosyal hizmet uzmaninin saydamhgi

b) Milakatin gerceklestirildigi ortam

c) Mesleki gortisme sirecinin gerektirdigi fiziksel ve psikolojik cabalar
d) Sosyal hizmet uzmaninin beden dili

e) Hicbiri

Cevap Anahtari: 1-E, 2-D, 3-A, 4-C, 5-B, 6-E, 7-A, 8-C, 9-E, 10-C
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e Empatinin Siniflanmasi ve Diizeyleri

e Sorun C6zme ve Empati Becerisi
 Empatiyi iletmede Karsilasilan Sorunlar

* Dogru Empatik Tepkiler Verebilme

* Empati Odakli Sosyal Hizmet Uygulamalari

e Bu liniteyi calistiktan sonra;
¢ Empatinin tanim ve kapsamini bilebilecek,

e Empatinin siniflanmasi ve diizeylerini
aciklayabilecek,

e Sorun ¢6zme ve empati becerisi arasindaki iliskiyi
kurabilecek,

¢ Empatiyi iletmede karsilagilan sorunlari fark
edebilecek,

¢ Dogru empatik tepkiler verebilmeyi kavrayabilecek,

¢ Empati odakh sosyal hizmet uygulamalari mesleki
yasaminiza uyarlayabileceksiniz.
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Empati

GIRiS

Sosyal hizmet meslegi; kisi, grup ve topluma yardim etmeyi amaclayan ancak
bunu insan iliskileri temeline dayandiran bir meslektir. lyi bir iliskinin kurulmasinda
empatik anlayisin dnemi ¢cok fazladir. Milakat siirecine katilanlarin uyumu ve
sosyal mesafenin azalmasi iyi bir iliskinin gostergesidir. Mesleki iliskide
miiracaat¢inin yasamina ve duygularina uzak olmadiginin gésterilmesi gerekir.
Buna miracaat¢inin diinyasini paylasma sonucunda kolayca ulasilir.

insanlara etkili bir sekilde yardim edilebilmesi, “giiven iliskisi”nin ve “calisma
bagi”nin olugsmasi ve siirdiiriilmesi icin miracaatgilarla kurulan iliskide temel iligki
degiskenleri seklinde adlandirilabilecek kimi kosullarin yerine getirilmesi gerektigi
konusunda alanda gli¢li bir oybirligi bulunmaktadir. Bunlar; ilgi, ictenlik,
samimiyet, olumlu bakis, kosulsuz kabul/sicaklik ve dogru empatidir.

EMPATI TANIMI VE KAPSAMI

Sosyal hizmet uzmanlarinin miracaatgilariyla mesleki iliskilerinde onlara ilgi
gostermesi, samimi olmasi, kabul edici olmasi tek basina yeterli degildir. Ayrica
onlarin diinyasini anlamasi, ayni zamanda bu anlayisin dogurgularini gérmesi ve bu
anlayisini ona aktarmasi gereklidir. Bu da empati ile gergeklestirilir. Empatik
anlayista uzman, bir miracaatginin iletisimindeki 6rtiik ve gizlenmis igerige de
yanit verir. Uzman, miracaatc¢inin yasantisinin dogasini, bunun miracaatgi icin
anlamini, duyarh ve dogru bir bicimde anlar ve miracaatginin diinyasini
miiracaatginin bakis agisiyla bilissel ve empatik bir bicimde anlar. Sosyal hizmet
uzmaninin gosterdigi duygusal empati miracaatc¢inin nasil hissettigini yansitir.

Sosyal hizmet uzmanlarinin empatinin ne oldugunu, ne olmadigini, sosyal
hizmet mesleginin kuramsal temeline ve uygulama sirecine katkisini bilmesi
gereklidir. Empati ile miracaatginin duygulari ve distinceleri anlasilir. Uzmanin
tepkileri “Seninle birlikteyim.” mesajini tasir ve miracaatgi tarafindan ifade edilen
anlam ve ruh haliyle uyumludur. Empatide miracaatgl i¢in hissetmekten ¢ok
miiracaatgl ile birlikte hissedilir. Empati, miracaat¢inin diisiince, duygu ve davranis
diinyasina yani bir baskasinin i¢sel yasamina hayali olarak girebilmedir. Empati
“miiracaatginin 6zel diinyasini sanki sizinmis gibi hissetmenizdir.” Boyle bir
durumda uzmanin “sanki”, “mis gibi” 6zelligini kaybetmemesi ve “miracaatginin
ofkesini, korkusunu ya da karmasasini, onun icinde kaybolmaksizin hissetmesi”

gerekir.
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Empatik anlayis tek basina yeterli degildir; uzmanin miracaatginin durumunu
dogru bir bicimde algiladigini ve hissettigini aktarmasi da gereklidir. Bu aktarimin
dogrulugu, miracaat¢inin “O, olaylari tam benim hissettigim gibi gorebiliyor ve
hissedebiliyor.”, “Olaylari nasil hissettigimi degerlendirebiliyor.”, “Soylemeye
zorlansam bile ne soylemek istedigimi fark edebiliyor.” ifadelerini kullanmasi
durumunda saptanabilir. Bu durum muracaatgiya uzmanin kendisini ve durumu
anladigi duygusunu verir. Miracaatgl, uzmani duygusal olarak daha yakin hisseder
ve bu da iliskiyi gliclendirir. Empati, yer degistirme eylemi sonucunda, bir
baskasinin duygularinda yasanan bilingli bir farkindalik (concious awareness) ‘tir.

Empati terimi heniiz agik bir tanima ulasamamistir ve anlasiimasi gii¢ bir
niteliktir. Bircok yazar empatiyi miracaatciyi, onun referans ¢ercevesinden ya da
bakis acisindan anlama becerisi ya da olaylari miracaatginin goziiyle gérebilmesi,
diinyaya onun gozleriyle bakmasi veya miracaatciy! duygulariyla kavramasi
anlaminda kullanmaktadir. Empatide yasantinin miracaatgi icin anlami ve 6nemi
Gzerinde odaklasilir. Sosyal hizmet uzmani kendi i¢sel hislerini kaybetmeden ya da
miiracaatgidan bagimsiz, ayri bir kisi olarak onun referans gergevesini kesfetmeye
ve anlamaya calisir. Yani uzman, miracaatginin “kanalindadir” ve “nereden
geldigini bilir”; bir anlamda uzman “karsidaki kisinin ayakkabilarini giyer”. Yardim
iliskisinde bu yapilamazsa, yani empati kurulamazsa, agik olunmasi ve
miiracaatglya yardim edebilecek baska birini bulmasi soylenmelidir.

Empatik beceri, kisinin kendisini karsisindaki insanin yerine koyup onun
disincelerini ve duygularini dogru olarak anlamasi ve bu durumu o kisiye iletmesi
sureci olarak tanimlanabilir. Empati, insanlari birbirine yaklastirma ve iletisimi
kolaylastirma 6zelligine sahiptir. Ayrica empatik davranis tiim insan iligkilerinde
saglkliiletisimin kurulmasinda temel kosullardan biridir.

Kimileri empati terimini glicli duygusal 6gelere sahip bir islemi isaret etmek
icin kullanmaktadir. Burada empati, sadece baskasinin duygularini ve tutumlarini
dogru bir bicimde algilamak degil, ayni zamanda uzmanda miracaatginin
hissettiklerine karsilik gelen duygulari da harekete gecirmektir. Bu, “karsidakinin
gozleriyle gormek” ya da “karsidakinin kulaklariyla duymak” degil; ayni zamanda
objektifligini kaybetmeden “karsidaki kisinin yliregiyle hissetmek” anlamina gelir.

Bunun i¢in sosyal hizmet uzmaninin miiracaatg¢inin diinyasina kontroll
duygusal katihm yapabilme kapasitesine sahip olmasi, miiracaat¢inin duygularina
duyarh olmasi, bu duygularin anlamini kavramasi ve uygun bir bicimde tepkide
bulunmasi gerekir. Bu, sosyal hizmet uzmaninin duygu diizeyinde oldugu kadar
diisiince diizeyinde de iletisim kurmasi anlamindadir. Ornegin; asiri kilolu olmasi
nedeniyle kocasinin kendisiyle strekli dalga gegmesinden sikayetci olan bir kadina,
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sosyal hizmet uzmani: “inciniyorsun, sézleriyle yaralaniyorsun” diyebilir. Yeni
baslayan birgok sosyal hizmet uzmani ve bircok deneyimli sosyal hizmet uzmani
icin bu beceriyi gelistirmek ve kullanmak oldukga zorlayicidir. Bazi sosyal hizmet
uzmanlari hi¢cbir zaman miracaatgilarla bu diizeyde iliski kuramayabilir; bu
becerinin olmayisi, alandaki bircok sosyal hizmet uzmani tarafindan yetersizlik
olarak kabul edilir.

Empatinin hem bilissel (dislinmekte oldugun seyi dislinliyorum) hem de
duygusal (hissetmekte oldugun seyi hissediyorum) boyutu olabilir. Sosyal hizmet
uzmaninin disiinceleri ve duygulari, miracaat¢inin disiinceleri ve duygulariyla
yankisini bulur. Bilissel olarak sosyal hizmet uzmani miiracaat¢inin rolind Ustlenir;
duygusal olarak duygular bulasicidir. Sosyal hizmet uzmanlari empatik tepkilerini
su ya da bu yolla miiracaatglya aktardigi zaman, miracaatgilar anlasiimis
olduklarini hissederler ve sosyal hizmet uzmanlari ile aralarinda bir bag olusur.

Empatide miiracaatginin yasantisi siniflanir ve kisisel yasanti benzer hale
getirilir, fakat empatik olmaya calisirken uzmanin animsadigi, durumun onda
cagristirdigl konular, miracaatcinin durumundan oldukga farkli olabilir. Ancak
farkli durumlarin ortaya cikardigi duygular benzer olabilir. Cocuk dogurma ve
doktora giris sinavini gegme farkli olaylardir; ancak her ikisi de biiyiik bir zevk ve
rahatlama duygusu ortaya cikarabilir.

“Boyle bir durumda hissettigim seyler sunlardir; oyleyse karsimdaki kisinin
hissettikleri de dyle olmalidir.” projeksiyonu empati i¢in tehlikelidir. Sosyal hizmet
uzmanlari, kendi duygulari ile miiracaatgidan kaynagini alan duygulari birbirinden
ayirmak zorundadir.

Empatik ifadeler “yilirekten gelen” ifadeler olarak da adlandirmaktadir. Sosyal
hizmet uzmanlari bu tir empatik anlayisa ulastik¢ca, miracaatgilara empatik
ifadelerle yanit vermeleri cok daha kolay hale gelmektedir. Boylece, alandaki
bircok sosyal hizmet uzmaninin ifade ettigi gibi, ne kadar ¢ok sayida sosyal hizmet
uzmani empatik ifadeler kullanirsa, o kadar ¢cok sayida miracaatci kendisiyle
ilgilenilmis ve o 6lclide anlasiimis hissedecektir.

insanlarla iletisim kurmada empati cok énemlidir. icerigi ne olursa olsun, bir
sorunu ¢ozmek i¢in insanlarin diisiince alisverisinde bulunmalari, bir baska deyisle,
iletisim kurmalari gerekir. Uygarca konusma ve tartisma becerisinin gelistirilmemis
oldugu toplumda, bir sorunu ¢6zmek amaciyla baslatilan etkilesim, kisa stirede
slrtisme ve ¢atismaya donlsdr.

Empati kurmak icin kisinin karsisindaki kimsenin diinyasina girerek onun
referans cercevesinden bakmasi ve diinyanin ona gore nasil oldugunu hissetmesi
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ve onun duygularini anlamasi ve bu anlayisini karsisindakine iletmesi
gerekmektedir. Ayrica uzmanin sadece soylenenden degil, ayni zamanda
miiracaatginin ifade ettiklerinden, verdigi ipuglarindan da yararlanmasi, farkh gibi
gorinen ifadeleri arasinda bag kurmasi gereklidir. Ancak empatinin iletilmesi icin
hem s6zel hem de s6zel olmayan unsurlarin kullaniimasi gereklidir. Beden durusu,
jest ve yliz ifadeleri de empatik iletisimde ¢cok 6nemlidir.

EMPATININ SINIFLANMASI VE DUZEYLERI

Kisilerin empatik becerilerinin ve egilimlerinin 6l¢lilmesi amaciyla
gerceklestirilen calismalar genelde, belirli bir empatik tepki siralamasina dayanir.
S6z konusu empatik tepki siralamalari, ¢esitli durumlar karsisinda verilebilecek
empatik tepkilerin en kalitesizden en kaliteliye dogru basamaklar seklinde
siralamasiyla olusturulmaktadir. Bu siniflamalardan biri asamali empati
siniflamasidir ve bu siniflama onlar, ben ve sen basamaklarindan olusmaktadir. Bu
basamaklarin her biri kendi igerisinde “diisiince” ve “duygu” olmak lizere iki alt
basamaktan olusmaktadir.

Onlar Basamagi

Bu basamakta tepki veren kisi, karsisindaki kisinin kendisine anlattigi sorun
Gzerinde diisinmez; sorun sahibinin duygu ve disiincelerine dikkat etmez; bu
soruna iliskin kendi duygu ve dislincelerinden s6z etmez. Sorunu dinleyen kisinin,
sorun sahibine verdigi geri bildirim, o ortamda bulunmayan t¢linci sahislarin
(toplumun) gorislerini dile getirir. Bu basamaktan tepki veren kisi, birtakim
genellemeler yapar, atasozleri kullanir. Parasini israf ettigi icin yakinan bir kisiye
"Ayagini yorganina goére uzat." denmesi durumunda “Onlar Basamagi”nda bir
empatik tepki verilmis olunur. Bu sézlerde karsidaki ya da tepki veren kisinin duygu
ya da distinceleri yer almaz yalnizca toplumun bu konuya iliskin gérisi yansitiimis
olur.
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N

*Bir soruna ¢6zlim arayan bir kisiyle 30 dakikalik bir milakat
yapiniz ve empatiyi iletmede karsilasilastiginiz sorunlar ile
Q dogru empatik tepkiler verebilme becerinize iliskin bir
N®] degerlendirme raporu hazirlayiniz.

Ben Basamagi

Bu basamakta empatik tepki veren kisi, benmerkezcidir. Kendisine sorununu
anlatan kisinin duygu ve dislincelerine egilmek yerine sorunun sahibini elestirir,
ona akil verir; bazen de kisiyi kendi sorunlariyla basbasa birakip kendinden s6z
etmeye baslar. Ornegin "ben" basamagina uygun empatik tepki veren bir kisi
dinledigi sorun karsisinda "Uziildiim, ayni dert bende de var" der ve béylece sorun
sahibini sorunuyla yizisti birakip kendi sorunlarini anlatmaya baslar. Ben
basamaginda empatik tepki veren kisi karsisindaki insani bir 6lclide rahatlatabilir.
Bu nedenle ben basamagindaki tepkiler onlar basamagindaki tepkilere gore daha
kaliteli sayilabilir. Ancak ben basamaginda empatik tepki veren kisiler, bilissel ve
duygusal olarak karsilarindaki kisinin roltin almadiklari icin yeterli diizeyde empati
kurmus sayiimazlar.

Sen Basamagi

Bu basamakta empatik tepki veren bir kisi, sorununu ileten kisinin roliine girer,
olaylara o kisinin bakis agisiyla bakar. Yani kendisine iletilen sorun karsisinda,
toplumun ya da kendisinin diistincelerini dile getirmez, dogrudan dogruya
karsisindaki kisinin duygulari ve distinceleri Gzerinde odaklasarak o kisinin ne
disindigiini ve hissettigini anlamaya galisir.

Yukarida siralanan t¢ temel empati basamagini kapsayacak sekilde on alt
basamak olusturulmustur. Bu basamaklara iliskin bilgiler asagida yer almaktadir:

1. Senin problemin karsisinda baskalari ne diisiintir ne hisseder? Bu
basamakta empati kurmaya ¢alisan kisi birtakim genellemeler yapar. Felsefi
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gorislere, atasozlerine basvurabilir. Dinledigi soruna iliskin olarak genelde
toplumun neler hissedebilecegini dile getirir; sorununu anlatan kisiyi
toplumun deger yargilari agisindan elestirir.

2. Elestiri: Dinleyen kisi sorununu anlatan kisiyi kendi gorusleri agisindan
elestirir, yargilar.

3. Akil Verme: Karsisindakine akil verir ona ne yapmasi gerektigini soyler.

4. Teshis: Kendisine anlatilan soruna ya da sorunu anlatan kisiye teshis koyar.
Ornegin; "Bu durumun sebebi toplumsal baskidir." ya da "sen bunu
kendine fazla dert ediyorsun." der.

5. Bende de Var: Kendisine anlatilan sorunun ya da sorunun benzerinin
kendisinde de bulundugunu séyler. "Ayni durum benim basimda" diye s6ze
baslar ve kendi sorununu anlatmaya baslar.

6. Benim Duygularim: Dinledigi sorun karsisinda kendi duygularini s6zle ya da
davranisla ifade eder. Ornegin "Uzildiim." ya da "Sevindim." der.

7. Destekleme: Karsisindaki kisinin sozlerini tekrarlamadan onu anladigini ve
destekledigini belirtir.

8. Soruna Egilme: Kendisine anlatilan soruna egilir, sorunu irdeler, konuya
iliskin sorular sorar.

9. Tekrarlama: Kendisine iletilen mesaji (sorunu) gerektiginde mesaj sahibinin
kullandigi bazi kelimelere de yer vererek 6zetler; yani diledigi mesaji
kaynagina yansitmis olur.

10.Derin Duygulari Anlama: Bu basamakta empati kuran kisi kendisini empati
kurdugu kisinin yerine koyarak onun agikca ifade ettigi ya da etmedigi tim
duygularini ve onlara eslik eden distincelerini fark eder ve bu durumu ona
ifade eder.

Yukaridaki basamaklardan 1. basamak, onlar; 2., 3., 4., 5. ve 6. basamaklar ben;
7.,8.,9. ve 10. basamaklar ise sen basamagina karsilik gelmektedir. ilk basamak en
kalitesiz, onuncu basamak ise en kaliteli empatik tepkiye karsilik gelmektedir.
Gergek anlamda empati son dort basamakta verilen tepkiler ile saglanmaktadir.

Empatiye iliskin bir baska siniflama baslangi¢ diizeyde dogru empati ve ileri
diizeyde dogru empati seklindedir. Baslangi¢ diizeyde dogru empatide sosyal
hizmet uzmani miracaatginin séylediklerinden onun neler hissettigini ve onun
kendisi ile ilgili olarak ne demek istedigini anlayacak sekilde onu dinledigini
gosterecek bir tepkide bulunmalidir. Bir bakima, miracaatginin diinyasini kendine
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gore degil de onun referans gcercevesine gore gorebilmelidir. Yalniz basina anlamak
da yeterli degildir, ayrica bu anlayisini ona iletmesi gereklidir. ileri diizeyde dogru
empatide ise sosyal hizmet uzmani miracaatginin yalnizca séylediklerinden degil
ayni zamanda ifade ettiklerinden, verdigi ipuglarindan ve s6zel olmayan
ifadelerinden anladigini da ona iletmelidir. Sosyal hizmet uzmani miiracaatginin
farkli gibi goriinen ifadeleri arasinda bir bag kurmaya baslar. Ancak, sosyal hizmet
uzmani bu siireg icinde yeni bir sey katmaz. Dogru olabildigi derecede de ona
yardimci olur.

Baslangi¢ diizeyde dogru empatinin ileri dizeyde dogru empatiden farklilig
sunlardir:

a) Sosyal hizmet uzmani miracaatc¢lya onun bakis agisindan bakarak
diinyasini anladigini miracaatgiya iletir.

b) Hem duygular hem de bu duygularin altinda yatan davranis ve yasantilarla
ilgilenir.

c) Miracaatginin kendisini kesfetme davranislarinin dizeyini arttirmaya,
giliven ve raportun kurulmasina yardimci olur.

Meslege yeni baslayanlar baslangic diizeyde dogru empatiyi iletmede (dogru
olmama, anlamis gibi davranma, miracaatcinin dolanmasina izin verme, erken ileri
diizeyde dogru empati, baslangi¢ diizeyde dogru empatiyi iletmek icin gok fazla
zaman harcama, ¢cabucak dalma, miiracaatc¢inin diizeyine uygun olmayan bir dili
kullanma ve uzatma gibi) bazi problemler yasayabilirler.

Miracaatcilarla benzer 6z gecmisi olan sosyal hizmet uzmanlari, miiracaatginin
0z geg¢misinden oldukga farkli 6z gegmise sahip olan uzmanlara gore, bu
mduracaatgilarla ilgili dogru empatiyi daha etkili olarak iletebilirler.

Dogru empatik anlayisin "Karsilikh alip verebilme" diizeyinde, sosyal hizmet
uzmani miracaatcinin farkinda oldugu veya bir bakima farkinda oldugu yasanti ve
duygularina iliskin anlayisini iletmektedir. "Ekleme" diizeyinde ise, sosyal hizmet
uzmani miracaatginin farkinda olmadigi ancak 6rtiik bir sekilde ifade etmis oldugu
gldduleri, yasantilari ve duygulari ile ilgili anlayisini iletir. Bunlardan birincisi
"baslangi¢ diizeyde" dogru empati, digerini ise "ileri diizeyde" dogru empati olarak
adlandiriimaktadir.
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SORUN COZME ve EMPATI BECERISI

Sosyal hizmet uzmanlarinin sorun ¢ézme ve empatik becerilerinin yliksek
olmasi miracaatcilarin karsilastiklari sorunlarin kaynaklarini anlamalarini ve bu
sorunlari ¢cozmelerini kolaylastirabilir. Bilindigi Gzere sorun, bireyin bir hedefe
ulasmada engellenme ile karsilastigl catisma durumudur. Bu engellenme hedefe
ulasmayi gliclestirebilir. Boyle bir durumda sorun ¢ézme, engeli asmanin en iyi
yonind bulmaktir. Yani, problem kavramina bagli olarak ne yapilacaginin
bilinmedigi durumlarda yapilacak olani bilmek olarak ifade edilmektedir.

Sorun ¢6zme, glinliik yasamda karsilasilan 6zgl bir sorun igin etkili ¢ozimleri
belirleyebilmek ya da kesfedebilmek icin birey, ¢ift ya da grup tarafindan
gerceklestirilen bilissel-davranissal bir islem olarak tanimlanmaktadir. Daha 6zgil
olarak bu biligsel davranissal islem; belirli bir sorun igin olasi etkili ¢6ziimlere
ulasabilmeyi mumkun kilar ve cesitli secenekleri arasindan en etkili cozimii secme
olasihgini artirir. Bireyin yeni olay ya da durumlar karsisinda var olan iliskileri
ortaya cikarma, yeni iliskiler kurma ve gidilen amaca gore belli bir sonug elde
etme isi ya da karmasik bir durumla karsilasan bireyin, bu durumun Ustesinden
gelip amaca ulasabilmesi icin gbstermesi gereken girisim ve ansal bilestirme
yetenegi olarak tanimlanan sorun ¢6zme bilingli, mantikh, ¢caba gerektiren ve
amaca donik bir eylemi ima etmektedir.

Sorun ¢6zme amaglarina baglh olarak, bu islem sorunsal durumu daha iyiye
dogru ve ortaya cikardigi duygusal baskiyi azaltma - ya da her ikisi — yoniinde
degisme gercgeklestirir. Degisimin gerceklestirilmesi, yani bireyin karsilastig
sorunlari ¢6zebilmesi icin eyleme ge¢mesi gerekmektedir. Bu eylem karsilasilan
sorunlar hakkinda diger insanlarla konusabilme, onlarla paylasimda bulunabilmeyi
kapsayabilir.

Sorun ¢6zme kavraminin énemli bileseni “sorun” ile ilgili olup sorun farkl
sekillerde tanimlanmaktadir. Sorun “arastirilip 6grenilmesi, diistintlip
¢6ziimlenmesi, bir sonuca baglanmasi gereken durum, mesele, problem” olarak
tanimlanmaktadir. Sorun kavrami, ¢6zimd, yaratici diisinmeyi gerektiren 6nemli
ve glic durum ve bir soru ya da bir dizi soru araciligiyla kisiyi sorularin nedenleri ile
sonuglarini arastirmaya yonelten durum olarak ele alinirken, sorun bilimsel
yontemlerle ¢6zlilmek lzere ortaya atilan soru, ¢6zlimsiz kalan kuramsal ya da
kilgili (uygulamah) her tiirla giclik olarak tanimlanabilmektedir. Sorun (veya
sorunsal durum) uyum saglayici bir islevsellik icin bir tepki gerektiren ancak birey
ya da bireylerin karsilastigi bir ya da daha fazla engel nedeniyle etkili bir tepkinin
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halihazirda olmadigi (ya da ulasilabilir olmadigi) herhangi bir yasam durumu veya
gorevi (halihazirda ya da yakin gelecekte olan) olarak tanimlanmaktadir.

Sorunsal bir durumda talepler ¢cevreden (nesnel gorev gereklilikleri) veya
bireyin icinden (kisisel bir amag, gereksinim ve taahhit) gelebilir. Engeller yenilik,
belirsizlik, tahmin edilemezlik, uyaran ¢atismalari, performans beceri eksiklikleri ve
kaynak yetersizligi olabilir. Belirli bir sorun ise tek bir zamanla sinirli bir olay, bir dizi
benzer veya iliskili olaylar veya kronik, stiregen bir durum olabilir. Kisilerarasi bir
sorun birbiriyle iliskide olan iki ya da daha fazla insanin davranissal talepleri ya da
beklentilerindeki ¢catismalar olabilir. Bu baglamda, kisilerarasi sorun ¢ézme bir
catismanin tim kesimlerin kabul edebilecegi ve memnun kalabilecegi bir ¢ozim{i
belirleme ve kesfetmeyi amaclayan bilissel-kisilerarasi islemdir. Bu nedenle, bu
goriise gore, kisilerarasi sorun ¢dzme c¢atismalari veya celiskileri “kazan-kaybet”
yaklasimi yerine “kazan-kazan” yaklasimi ile ¢6zme yaklasimidir.

Sorun ¢6zme, bilissel, duyussal ve davranissal bir stirectir. Bu stirecin ilk
adiminda sorun tanimlanir; ikinci adimda, soruna iliskin segenek ¢éziimler Uretilir.
Uglincli adimda, her bir secenek degerlendirilir. Dérdiincii adimda en uygun
secenege karar verilir ve son olarak karar uygulamaya konur. Sorun ¢ézme sistemli
ve bilingli bir davranistir. Kendisini sistematik ve kararli bireyler olarak géren
kisiler, kendilerini etkili sorun ¢6zme becerisine de sahip bireyler olarak
degerlendirmektedir. Sorun ¢ézme becerisine sahip bireyler farkh karar alma
stillerini kullanabilmektedir.

Sorunun nedenlerinin kavranmasinda sorunla ilgili bilgilerin toplanmasi 6nemli
bir unsurdur. Bu noktada empatinin, kisinin sorunun dogru tanimlamasina yardimci
olacak bir beceri olabilecegine isaret edilmektedir. Tekrar vurgulamak gerekirse
empati, bir kisinin kendisini karsisindaki kisinin yerine koyarak olaylara onun bakig
acisiyla bakmasi, o kisinin duygu ve dislincelerini dogru olarak anlamasi,
hissetmesi ve bu durumu ona iletmesidir. Karsidaki kisinin duygu ve diisiincelerini
anlamak ve kendini onun yerine koymak, kisinin sorun ¢ézme becerisini 6zellikle
sosyal sorun ¢6zme becerisini olumlu yonde etkileyecek bir 6zelliktir.

Empati becerisi gelismis birey, iletisime girerken daha az ¢atisma yasayacaktir.
Empatik bireyler kendilerinin sosyal davranislarini oldugu kadar, baskalarinin sosyal
davranislarini da anlamada daha hassas olduklarini gostermistir. Empati becerileri
ylksek olan bireylerin daha fazla prososyal davranis 6zellikleri gosterdikleri
bulunmustur. Saldirganhk ile empati arasinda negatif bir iliski oldugu ifade
edilmektedir. Empati becerisi, sosyal davranislar lizerinde olumlu yonde etkilidir.
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EMPATIYi ILETMEDE KARSILASILAN SORUNLAR

Empatik anlayisin iletilmesinde sosyal hizmet uzmani miracaatginin
soyledikleri seylerin 6nemini anladigini gésterebilmek icin 6zetleme yapabilir,
deyimler kullanabilir, basini sallayabilir,sessiz kalabilir ya da ses tonundan
yararlanabilir. Batlin bunlara ragmen empatiyi iletmede kimi sorunlarla da
karsilasiimaktadir. Bunlara iliskin bilgiler asagida yer almaktadir.

Dogru Empatiye Erismede Basarisizlik

Sosyal hizmet uzmani dogru empatiye erismede basarisizlik gosterebilir. Sosyal
hizmet uzmani miiracaatginin anlattiklari karsisinda tepkisiz kalabilir ve hig bir sey
soylemeyebilir. Boyle bir durumda sosyal hizmet uzmani sanki miiracaatci tepkide
bulunmaya deger hicbir sey sdylememis gibi davranabilir. Sosyal hizmet uzmani
dogru empatiye miracaatginin yasadigi duygulari kavrayamadig, yalnizca onun
soyledigi icerik ile ugrastigi zaman da s6z konusu olabilir. Sosyal hizmet uzmaninin
miiracaatginin séylediklerini garpitmasi da yanlis empati tepkisi vermesine neden
olabilir. Bu durumda sosyal hizmet uzmani asil nemli olani miiracaatgiya iletemez.
Bazen sosyal hizmet uzmani, miiracaat¢inin duygularini gézardi edebilir ve bu
durum da empatinin dogru yapilmasini engeller. Son olarak tartisilabilir
psikodinamik yorumlar da dogru empatiye erismede basarisizlik nedenleri arasinda
yer almaktadir.

Yanlhis Anlama

Empatiyi iletmede karsilasilan sorunlardan bir digeri sosyal hizmet uzmaninin
mduracaatglyl yanlis anlamasi ile ilgilidir. Sosyal hizmet uzmani miiracaatgiyi yanhs
anladigini miracaatginin duraklamasi, konunun etrafinda déniip dolasmasi, ana
konuya girmemesi, konudan uzaklasmasi gibi tepkierle fark edebilir. Bazen
miiracaatgl sosyal hizmet uzmanina agik¢a "Benim demek istedigim pek bu
degildi." diyebilir ya da onu izlemesi gereken dogrultuya dogru yoneltebilir. Sosyal
hizmet uzmaninin asil noktayi kagirmasi, yanlis anlamasi durumunda miiracaat¢i da
onun yanhshgina tepki olarak baska bir konuya girebilir.

Milakat siirecinde sosyal hizmet uzmaninin miracaatgiyl tam olarak anlamasi
miimkin degildir. Bununla birlikte yanhs anlamadan kaginmasi gerekir. Sosyal
hizmet uzmaninin yanhslk yapmamasi icin miiracaatginin ortaya koydugu
ipuclarina bakmalidir. Ayrica miracaatginin verecegi tepkilerden yanlis anladigini
fark etmeli, dogru anlamayi 6grenmeli ve hemen geri donls yaparak kaldigi yerden
devam edebilmelidir.
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Anlamis izlenimini Verme

Sosyal hizmet uzmani bazen muracaatgiy dikkatle dinlese bile miracaatginin
soylediklerinin hepsini anlamakta zorluk ¢ekebilir. Bazen miiracaatginin gesitli
dzellikleri de onu anlamayi giiglestirebilir. Ornegin miiracaatginin karmakarisik
olmasi, dikkatinin daginik olmasi, yogun bir duygusal durum yasamasi durumunda
miiracaatgl soylemek istediklerini agikga dile getiremeyebilir. Bazen sosyal hizmet
uzmaninin da dikkati dagilabilir ve miracaatciyi aktif bir sekilde dinleyemeyebilir.
Boyle durumlarda sosyal hizmet uzmani anlamis izlenimini vermeye
calismamalidir. Sosyal hizmet uzmaninin anlamis izlenimini vermesi sahtekarlik
olarak degerlendirilebilir.

icten bir sosyal hizmet uzmani miiracaatciyi takip etmede zorluk cektigini ve
anlamadigi durumu agikga belirtir ve kaldigi yerden devam etmek i¢in ¢aba harcar.
Kagirdigini itiraf etmek, "Hmm" ve "Anladim." gibi klise ifadelerden ¢ok daha
yerindedir. Eger sosyal hizmet uzmani miracaatg¢inin séylediklerini, ne anlatmaya
cahistigini cok iyi anlamazsa, tepkilerinde gecici olmali ve ona ilerlemesi icin zaman
tanimalidir. Bu durumda miracaatgi sosyal hizmet uzmanini dogrulayabilecek veya
ne demek istedigi ile ilgili olarak tekrar bir aciklama yaparak acikliga kavusturmaya
calisacaktir.

Papagan Gibi Tekrarlama

Empatiyi iletmede karsilasilan sorunlardan bir digeri sosyal hizmet hizmet
uzmaninin miracaatg¢inin séylediklerini aynen tekrar etmesi yani séylenenleri
papagan gibi tekrarlamasi ile ilgilidir. Sosyal hizmet uzmaninin milakat slirecinde
mekanik olmamasi gerekir. Sosyal hizmet uzmani miracaatginin soylediklerini
aynen tekrar ederse bu durum empatiyi koti bir sekilde kullanmis demektir.

Milakat stirecinde yetkin bir sosyal hizmet uzmani, her zaman miracaatginin
soylediklerinin 6zlinde ne olduguna bakar, bu 6zl bulup ¢ikarir ve bunu
miiracaatglya iletir. Sosyal hizmet uzmaninin verecegi empatik tepki,
miiracaatginin ifade ettiklerinin esasini icerir. Bu sdyleneni tekrarlamak degildir.
Yetkin bir sosyal hizmet uzmani miracaatg¢inin sdylediklerini aynen tekrar etmek
yerine, ona bu anlayisini iletir.

Miracaatginin soylediklerini aynen tekrar etmeyen ya da papagan gibi
tekrarlamayan, miracaatg¢inin anlattiklarinin anlamini veren ve potansiyeli
yonelten malzemeyi fark ederek bu miracaatgiya ileten sosyal hizmet uzmani
miiracaat¢inin kendini daha derinlemesine kesfetmesine yardimci olabilir.

Atatiirk Universitesi Acikdgretim Fakdiltesi 12



Empati

Miiracaat¢inin Gevelemesine izin Verme

Miilakat siirecinde sosyal hizmet uzmani miracaatginin gevelemesine izin
vermemelidir. Gevelemek; acik olmayi, odaklasmayi ve milakatin yogunlugunu
1

olumsuz yonde etkiler. Sosyal hizmet uzmani miracaat¢inin gevelemelerini "Hmm'
gibi bas sallamalariyla karsilarsa, onun gevelemesini pekistirir.

Midracaatinin ya da sosyal hizmet uzmaninin tek tarafli konusmasi milakat
surecini genellikle olumsuz yonde etkiler. Sosyal hizmet uzmani miiracaatglyi
onemli bir yerde durdurmaksizin; aklindan gecenleri ve séylemek istediklerini
unutturmaya yol agmayacak sekilde, ona belli bir siklikla tepkide bulunmalidir.

Dogru empatinin sik kullanilmasi milakata 6nemli 6lgiide yon verir.
Mdracaatcinin kendisiyle en cok ilgili olan konulari kesfetmesi milakatin amacina
ulasmasina yardimci olur. Yetkin bir sosyal hizmet uzmani miracaatginin
gereksinimlerini fark eder, bunlari miiracaatgiya iletir.

Aceleci Olma

Miracaatginin bulundugu yerden baslama, sosyal hizmetin temel ilkelerinden
biridir. Miiracaatgl hazir olmadan, sosyal hizmet uzmaninin verecegi her tepki bu
ilkenin zedelenmesine neden olacaktir. Ayrica sosyal hizmet uzmaninin dogru
anlayisi da aceleciligi nedeniyle ise yaramayacaktir. Sosyal hizmet uzmaninin
empatiyi uygun tarzda ve uygun diizeyde vermesi gerekir. ileri anlayis ve ileri tepki
mduracaatglyi Urkitebilir veya aklini karistirabilir.

Sosyal hizmet uzmani iyi iliski diizeyini yakaladiktan sonra yuzlestirme
yapmalidir. Bir anlamda ileri anlasiyi iletmede aceleci olmamalidir. Sosyal hizmet
uzmaninin aceleci olmasi, miracaatciya karsi sayginin azligi anlamina gelecektir.
Sosyal hizmet uzmanimiiracaatginin bulundugu yeri iyi anlamali ve anlayisini
mduracaatginin hizini géz dniine alarak ifade etmelidir.

Ayni Yerde Takilip Kalma

Empatik tepki verebilme becerisi konusunda yetkin olmak ve ileri diizeyde
anlayisla tepki verebilmek ayni zamanda risk almaktir. Bu nedenle bazi sosyal
hizmet uzmanilari baslangi¢ diizeyde empati yapma konusunda kendilerini oldukga
rahat hissedip ileri diizeyde empati gelistirmeme egilimi gosterebilirler. Béyle bir
sosyal hizmet uzmani, artik anlamsizlasacak sekle gelinceye kadar miiracaatgininin
dahaileri bir sekilde kendini kesfetmesi icin onu cesaretlendirir. Bu durum
miiracaatgilarin karsilastigl sorunlarin ¢éziimiine katki vermemekle kalmaz, ayni

zamanda milakat strecinde "icgoru avciligl" olarak adlandirilabilecek bir oyuna
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donusebilir. Mlracaatgilarin icinde bulunulan durum, konu ya da sorun ile ilgili
duygulari ve davranislariyla ilgili olarak icgort kazanmasi milakatin temel
amaclarindan biridir; ancak hi¢ bir zaman sosyal hizmet uzmani bu amaci
miilakatin tek amaci olarak degerlendirmemelidir.

Empatik Tutum ve Ayni Tonu Yakalayamama

Sosyal hizmet uzmaninin empatik tutum ve miiracaatgi ile ayni tonu
yakalayamamasi empatiyi iletmede karsilasilan sorunlardan bir digeridir. Eger
miiracaatgl yasamindaki cesitli basarilarini heyecanli bir sekilde anlatiyorsa; sosyal
hizmet uzmani onun duygularini ve bu duygularin altinda yatan yasantilarini dogru
olarak belirlemis olsa bile, bunu diiz ve soniik bir sesle ifade ediyorsa tamamen
empatik bir tepkide bulunamayacaktir.

Empatik tutum ve ayni tonu yakalayamayan sosyal hizmet uzmaninin
tepkisi kagit Gzerinde oldukga yerinde ve giizel olarak gorilebilir. Sosyal hizmet
uzmani, anlayisini cok az bir heyecanla ya da heyecansiz soyliiyorsa, bu durumun
miracaatgl ile gercekten "birlikte" olmadigi anlamina gelebilir.

Erken Davranma

Empatiyi iletmede karsilasilan sorunlardan bir digeri miiracaat¢i durakladiginda
hemen atilarak tepkide bulunma ile ilgilidir. Acele etme ya da erken davranma
sosyal hizmet uzmanlarinin miracaatgilara verecekleri tepkilerini belirlememeleri
durumunda gorulebilir. Miilakat siirecinde sosyal hizmet uzmanlarinin
muracaatgilara sdyleyeceklerini belirleyebilmek icin kendilerine stire tanimasi
gereklidir. Bazen sosyal hizmet uzmaninin ¢ok istekli olmasi da erken
davranmasina neden olabilir. Bu durum beceri eksikliginin yani sira deneyim ile
ilgilidir.

Sosyal hizmet uzmanlarinin erken davranmanin dniine gegebilmek igin
miuracaatgcilarinin duraklamalari ile ilgili olarak bekleme alistirmasi yapmalari iyi bir
onlem olabilir. Bekleme siirecinde sosyal hizmet uzmani “Buradaki duygular
neler?”, “Asil konular ne?” sorularini kendine sormalidir. Bu slire miracaatginin
spontanligini kaybetmesine neden olmamalidir.

Uygun Dil Kullanamama

Sosyal hizmet uzmaninin kullandigi dilin miracaatginin dili ile uygunluk
saglamasi gerekir. Bu uygunluk mulakat siirecinin daha etkili ve verimli gegcmesine
katki saglayacaktir. Sosyal hizmet uzmaninin kullandigi sézcikler, ifadeler
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miiracaatcinin gelisimsel 6zelliklerine uygun olmalidir. Sosyal hizmet uzmaninin
sectigi sozclikler, miracaatcinin referans ¢ercevesini anlama yetenegini gosterir.
Meslekte yeni olan sosyal hizmet uzmanlari miilakat stirecinde sinirli bir dili
kullanabilir ve miracaatgiya tepkide bulunurken kaliplara ¢ok sik basvurabilirler.

Milakat stirecinde sosyal hizmet uzmaninin "........ hissediyorsun, ¢lnkii ........
seklindeki kalip ciimleleri miracaatginin duygularina ve bunun altinda yatan
yasantilarina odaklanmayi hatirlattigi icin yararli olabilir. Ancak zamanla bu ifadeler
sosyal hizmet uzmanina ait olmadigindan kullanighgini yitirir ve mulakat siireci
mekanik bir ifadeye donusebilir.

Sosyal hizmet uzmanlari miiracaat¢inin duygusunun ve yasantisinin 6ziine
inme konusunda beceri kazandikca ve milakat slirecinde rahat olmaya basladikca,
miiracaatginin diline ve kendilerine uygun bir dili daha rahatlikla kullanmaya
baslayacaktir. Ancak burada da yalnizca miracaat¢inin konusma tarzina uygun diye
kendisinin rahat olmadigi bir dili kendisine uydurmaya ¢alismamalidir.

Uzatma

Sosyal hizmet uzmanilarin empatiyi dogru bir sekilde iletebilmeleri icin konuyu
uzatmamalari gerekir. Sosyal hizmet uzmani sik sik yalin ve 6z tepkilerde
bulunmalidir. Meslekte yeni olan sosyal hizmet uzmanlari dogru tepkiyi vermeye
cahsirken konuyu uzatabilirler ve hatta bazen miiracaatgidan da daha uzun
konusabilirler.

Sosyal hizmet uzmanlarinin genellikle hemen tepkide bulunmaya calismalari,
kullanilan ilk ciimlelerin yerinde olmadigini diistinmeleri ve uygun bir tepki
buluncaya kadar konusmayi siirdiirmeleri uzatma durumunun ortaya ¢ikmasina
neden olmaktadir. Uzatma durumunda sosyal hizmet uzmaninin tepkisi dogru olsa
bile bir ise yarama olasilig1 azalmaktadir.

Uzatma, miracaatc¢inin kendisini kesfetmesine yol agmaktan daha ¢ok sosyal
hizmet uzmaninin miiracaatgiyi dogru olarak anlayip anlamadigina dayalidir.
Uzatma sonucunda da miiracaatginin kafasi karisabilir, nerede oldugunu
kaybedebilir ve daha ileriye dogru gitmesi gliclesebilir. Sosyal hizmet uzmanlarinin
uzatma yerine kisa, acik ve dogru tepkilerde bulunmasi milakatin amaca dontik
gecmesine, etkili ve verimli olmasina katki saglayacaktir.

Ortak Ozellikler

Miracaatcilar ile sosyo-ekonomik diizey, egitim, kiltir, inang, siyasal goris ve
diger gecmis yasantilar bakimindan bazi seyleri ortak olan bir sosyal hizmet
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uzmani, siralanan ozellikler bakimindan daha az benzer olan bir sosyal hizmet
uzmanina gére miracaatgilari daha iyi anlayabilir. Bununla birlikte bu tiir 6zellikler
bakimindan benzer olma empatik iliskinin dnline gegebilir, sempatik iliski kurmaya
da neden olabilir.

Duygular ve icerige Tepkide Bulunma

Sosyal hizmet uzmaninin milakat siirecinde miiracaatgilarin hem duygularina
hem de soylediklerinin icerigine dogru tepki vermesi biyik 6nem tasimaktadir.
Empatik tepki her ikisini kapsayan tepki bigimi olmakla birlikte bazen bunlardan
sadece birine tepkide bulunmak daha 6nemli olabilir. Sosyal hizmet uzmanlarinin
temel amaci miracaatginin kendisini daha fazla kesfetmesine yardimci olabilecek
dogru empati tepkisini kullanabilmektir. Miracaatcilarin duygularina ve icerige
dogru tepkide bulunmama sosyal hizmet uzmanlarinin karsilasabilecegi sorunlar
arasinda yer almaktadir.

Soru Sorma

Empatiyi iletmede karsilasilan sorunlardan bir digeri sosyal hizmet
uzmanlarinin miracaatcilarin kendilerini kesfetmeleri icin dogru empati yerine
soru sormayi tercih etmesi ile ilgilidir. Dogru empati durumunda miracaatgl
kendini daha fazla kesfetmeye dogru ilerler. Soru sorulurken sosyal hizmet
uzmaninin oldukga 6zenli olmasi gereklidir. Eger sorular iyi ve agik uclu ise, dogru
empati icin gerekli olan anlayisi saglayacak bilgiler saglar. Bu nedenle sosyal hizmet
uzmanlarinin dogru empatiyi kurmasi, soru sormanin olasi sonuglarini dikkate
almasi gereklidir.

DOGRU EMPATIK TEPKILER VEREBILME

Sosyal hizmet uzmaninin dogru empatik tepkileri verebilmesi icin;

a) miracaatgidan gelen mesajlari fiziksel ve psikolojik olarak dikkatle
dinlemesi,

b) 6zellikle mesajin 6zlinl veya temelini dinlemesi,

¢) bu 6z mesajlara kisa ama orta siklikta tepkide bulunmasi; ancak
miracaatginin ilerlemesi icin ona yer saglayabilecek (onun tasdik etmesi,
reddetmesi, aciklayabilmesi veya vurguyu degistirmesi icin) sekilde esnek
ve gecici olmasi,
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d) miracaatglya karsi nazik olmasi; ancak onun 6nemli konulardan
uzaklasmasina izin vermemesi,

e) herhangi birini segmesi gerekmedigi durumlarda, hem duyguya hem de
icerige tepkide bulunmasi,

f) hassas konu ve duygularin ortaya konmasinda asamali olarak hareket
etmesi,

g) tepkide bulunduktan sonra tepkinin dogrulugunu onaylayacak ya da
yalanlayacak ipuclarina dikkat etmesi,

h) miracaatginin direnci ve kaygisi ile ilgili isaretlere dikkat etmesi ve bunlarin
kaynagini anlamaya g¢alismasi gereklidir.

" eHastanede ¢alisan bir sosyal hizmet uzmaninin yaptigi bir
> milakati inceleyerek empatik tepki basamaklari ve alt
) basamaklarinin kullanimina iliskin bir degerlendirme raporu

g hazirlayiniz.

@

Bunun yani sira duygusal ve negatif duygulari harekete gecirecek tiirde bir
empati kurulmasi 6nerilmemektedir. “Bu sizi gergekten incitiyor, bu sizin igin
yasaminizdaki en cesaret kirici sey.” gibi ifadelerin tekrarlanmasi pozitif degisme
yerine, kisinin yasamindaki ¢cok az yarar saglayan boélumleri harekete
gecirmektedir. Miracaatcilar olaylari ve bu olaylara verdikleri kisisel tepkileri
aciklarken empatik anlayis gereklidir. Bu gibi durumlarda, bir miiracaatgi bir
iliskideki zorluklari ve sikintilari agiklarken, empatik ifadelerin kullaniimasi
onerilmektedir: “Su an seninle onun arasindaki seylerin pek iyi gitmedigini
gorebiliyorum” gibi. Bu ifadeden sonra miracaatginin zorluklarla karsilastigl zaman
gliclt yonlerini nasil harekete gecirdigini ortaya ¢cikarmak icin ¢alisilabilir.

Sonug olarak; baskalariyla empati kuranlarin onlara yardim etme ihtimali
artmaktadir. Bir gorise gore empati kuran kisi karsidaki kisiyi anlar, onun sikintisini
yasar ve bu sikintidan kurtulmak icin ona yardim eder. Diger bir goriise gore ise,
empati kurarak karsidaki kisinin durumundan haberdar olan kisi sikintidaki kisiyi
rahatlatmak icin ona yardim eder.
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EMPATi ODAKLI SOSYAL HIZMET UYGULAMALARI

Empatik uygulama hem bilissel hem de duyussal islevlerin etkinligi ile var
olmaktadir. Ayni zamanda bilissel ve duyussal anlayisin iletilmesi ile davranissal
boyutu da bulunmaktadir. Empatinin sosyal hizmetin genel dogasiyla tam bir uyum
sergiledigi belirtilmektedir. Sosyal hizmetin, icerdigi bilissel unsurlar ve
dinamiklerle hem bir bilim oldugu; uygulamada hayal gliciinilin, sezginin ve
duygularin varligiyla hem de bir sanat oldugu ifade edilmektedir. Sonug olarak
empatinin, meslegin bu iki yonli dogasinin yansimasi olarak algilanmasi gerekir.

Cinsel suca yonelen cocuklarla yapilan bir sosyal hizmet uygulamasinin onlarin
empatik beceri diizeyine etkisi incelenmistir. Bilindigi (izere cinsel sugla ilgili
literatiir, cesitli 6zelliklerin yani sira gocugun empatik becerisinin cinsel sucga
yonelmede 6nemini vurgulamaktadir. Cinsel suga yonelen genglerle ilgili
arastirmalarin bu cocuklardaki zayif empatik ve sosyal becerilere isaret ettigi
belirtilmektedir. Empatiye iliskin calismalar, sosyal becerileri ylksek olan kisilerin
empatik becerilerindeki yliksekligine isaret etmektedir. Empatinin toplumsallasma,
sosyal duyarlilik ve topluma uyum ile pozitif iliskisine isaret eden arastirma
sonugclari bulunmaktadir. Bilindigi Gizere, empatik anlayis insanlari birbirine
yaklastirir ve iletisimi kolaylastirir.

Empati kavraminin davranis ve sosyal bilimlerin timintn felsefi temelinde yer
aldigi belirtiimektedir. Sosyal hizmet miidahalesi gergeklestirilirken birey, aile, grup
ve toplum diizeyinde iletisim ve etkilesim s6z konusudur. Dogal olarak empatinin,
sosyal hizmet uygulamasinin bilgi ve beceri gdvdesinde de yer almasi sasirtici
degildir. Empati kavraminin varligi ile bireylerin birbirlerini bilissel ve duyussal
deneyimler yasayan varliklar olarak algilamalarinin olanakh olduguna isaret
edilmektedir. Empatik anlayisin, giinliik yasamin her alaninda kisilerarasi yakinlig
saglama ve iletisimi kolaylastirma 6zelligine sahip oldugu ve bireylerin, kendileri ile
empati kuruldugunda anlasildiklarini ve kendilerine dnem verildigini hissedecegi
belirtilmektedir. Ayrica empatinin, sadece kendisiyle empati kurulan kisi icin degil,
ayni zamanda empati kuran i¢in de anlaml bir ¢aba olduguna vurgu yapilmaktadir.

Etkilesim grubuna katilan cinsel suca yonelen ¢ocuklarin empatik beceri 6l¢egi
On test son test puanlari arasindaki farkin, etkilesim grubuna katilmayan cinsel
suca yonelen ¢ocuklara gére daha yliksek olacagi planlanmistir. Yapilan uygulama
sonrasinda deney grubunun empatik beceri 6n test puan ortalamasinin kontrol
grubuna gore daha yiksek oldugu belirlenmistir. Etkilesim grubu sonunda yapilan
Ol¢limler, her iki grubun puanlarinda da ylikselme oldugunu géstermekle beraber
kontrol grubunun puanlarinda daha biyik bir artis s6z konusudur. Empatik
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becerilere iliskin her iki grubun kendi icindeki 6n ve son test dl¢iimleri arasinda
fark anlamli bulunmamistir. Deney grubunun 6n test puan ortalamalarinin kontrol
grubundan yiiksek olmasina karsin bu farkhlik istatistiksel agcidan anlamli degildir.
Etkilesim grubu uygulamasi sonunda her iki gruptaki cocuklarin 6n ve son test puan
ortalamalarina bakildiginda, gruplar arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli
olmadigi saptanmistir. Ancak anlamli olmamakla birlikte her iki grubun son test
puan ortalamalarinda artis oldugu gozlenmistir.

Sosyal hizmet midahalesi stirecinde, miiracaatginin davranis ve tutum
degisiminin saglanmasi icin sosyal hizmet uzmanlarinin empatik duyarhliga sahip
olmalari beklenir. Kisinin, kendisi haricindeki bir insanin herhangi bir durum
karsisinda nasil hissedecegini bilissel bir cabanin yani sira sezgisel bir farkindalik ile
kesfedebilmesi ise empati ile olanaklidir. Aktif dinleme, anlatidaki anlamlari
kesfetme, anlatiyi karsi tarafa dogru bicimde yansitabilme, 6zgeci bir motivasyona
sahip olma ve iletisimde olabildigince hassas ve duyarl bir tutum sergilemenin,
profesyonelin empatik yeterliliginin temel belirleyicileri olduguna isaret
edilmektedir. Ayrica empatiye dayali bir miiracaat¢i — sosyal hizmet uzmani
etkilesimi icin sosyal hizmet uzmaninin kisisel duygu ve distlincelerini basarili bir
bicimde ayristirabilmesi gereklidir.

Miracaatgilarla yapilan ¢alismalarda empatinin varliginin ya da yoklugunun,
diger becerilerden ayirmaksizin anlasiimasi gereklidir. Miracaatgilarin
algilamalarina iliskin olarak kullanilan s6zsliz mesajlar, s6zel ifadeler empatinin var
oldugunu ya da olmadigini gosterir. Miiracaatgi sosyal hizmet uzmani etkilesiminin
diger boyutlarinda oldugu gibi, empati bir¢ok unsurdan sadece biridir. Mlracaatgi
sosyal hizmet uzmani etkilesimi bir “keke” benzetilbilmektedir. Kek pisirildikten
sonra, seker undan ayrilamaz. Ancak kekin lezzeti malzemenin iyi bir karisimina
baghdir. Ayni sekilde, miiracaatgl icin etkilesimin lezzeti, bliylik 6lglide sosyal
hizmet uzmani tarafindan kullanilan becerilerin karisimina baglidir.

Ogrencilerin miiracaatgilara empatik anlayis gelistirmelerine olanak saglayan
yasantilarinin ¢cok az olmasi nedeniyle, miiracaatcilarini daha fazla dinlemeleri,
sonuca hemen ulasmamalari (hemen karar vermemeleri), yaptigi ¢cikarsamalarin
miiracaatgi tarafindan diizeltiimesine ve rehberligine acik olmalari gerekir. icinde
bulundugu durum iyi ve dogru bir sekilde anlasilabilirse miracaatgilarin o dlclide
degisime acik hale getirilebilecegi duslinilebilir.
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e Empati, yer degistirme eylemi sonucunda, bir baskasinin duygulari
konusunda bilingli bir farkindalik gelistirmedir. Empatik beceri, kisinin
kendisini karsisindaki insanin yerine koyup onun dislincelerini ve
duygularini dogru olarak anlamasi ve bu durumu o kisiye iletmesi siireci
olarak tanimlanabilir.

e Cesitli durumlar karsisinda verilebilecek empatik tepkilerin en
kalitesizden en kaliteliye dogru basamaklar seklinde siralanmasiyla
olusan empati siniflamasi "onlar, ben ve sen basamaklari" seklindedir.

e Sorun ¢6zme, bilissel, duyussal ve davranissal bir slirectir. Empatik
becerisi gelismis bireylerin daha az sayida kisilerarasi ¢catismalar
yasadiklari ve yasadiklari kisilerarasi ¢catismalarda karsilarindaki kisilere
daha hassas davrandiklari gorilmustr.

e Empatiyi iletmede karsilasilan sorunlar;"dogru empatiye erismede
basarisizlik, yanhs anlama, anlamis izlenimi verme, papagan gibi
tekrarlama, miiracaatginin gevelemesine izin verme, aceleci olma, ayni
yerde takilip kalma, empatik tutum ve ayni tonu yakalayamama, erken
davranma, uygun dil kullanmama, uzatma, ortak ozellikler, duygular ve
icerige tepkide bulunma, soru sorma" seklindedir.

» Sosyal hizmet uzmaninin dogru empatik tepkileri verebilmesi icin (a)
miiracaat¢idan gelen mesajlari fiziksel ve psikolojik olarak dikkatle
dinlemesi, (b) 6zellikle mesajin 6zlinl veya temelini dinlemesi, (c) bu
0z mesajlara kisa ama orta siklikta tepkide bulunmasi, (d)
miiracaatglya karsi nazik olmasi ancak onun 6nemli konulardan
uzaklagsmasina izin vermemesi, (e) herhangi birini se¢mesi
gerekmedigi durumlarda, hem duyguya hem de icerige tepkide
bulunmasi, (f) hassas konu ve duygularin ortaya konmasinda asamal
olarak hareket etmesi, (g) tepkide bulunduktan sonra tepkinin
dogrulugunu onaylayacak ya da yalanlayacak ipuglarina dikkat etmesi,
(h) miracaatginin direnci ve kaygisi ile ilgili isaretlere dikkat etmesi ve
bunlarin kaynagini anlamaya galismasi gereklidir.

¢ Sosyal hizmet uzmanlari bilissel ve duyussal anlayisla davranissal boyuta
donusturdikleri empatik tepkilerle miracaatgilara anlasiimis olduklari
hissini verirler. Boylelikle miiracaatgl ve sosyal hizmet uzmani arasinda
bir bag kurulur. Bu bag, sosyal hizmet miidahale suirecinde, miircaatginin
davranis ve tutum degisiminin gergeklestirilmesinde yardimci olur.
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DEGERLENDIRME SORULARI

1.

“Empatik tepkilerin en kalitesizden en kaliteliye dogru basamaklar seklinde
siralanmaslyla empati siniflanmasi olusturulmaktadir.”

Asagida verilenlerden hangisi onlar basamagina ait bir 6zellik degildir?

a) Bu basamakta tepki veren kisi, karsisindaki kisinin kendisine anlattig
sorun Uzerine dislinmez.

b) Sorun sahibinin duygu ve distincelerine dikkat etmez.
c) Busorunailiskin duygu ve disiincelerinden s6z etmez.

d) Sorununu anlatan kisinin duygu ve dislincelerine egilmek yerine sorun
sahibini elestirir.

e) Sorunu dinleyen kisinin sorun sahibine verdigi geri bildirim toplumun
gorislerini yansitir.

I. Secenek ¢o6zlimler Uretilir.
Il. Sorun tanimlanir.

II. Karar verilir.

IV. Segenekler degerlendirilir.
V. Karar uygulamaya konulur.

Yukarida sorun ¢ézme adimlari verilmistir. Asagidaki seceneklerden
hangisinde yukaridaki sorun ¢6zme adimlari dogru bir sekilde
siralanmistir?

a) I-lI-Iv-11-v
b) V-lI-llI-1-IV
c) -IV-I-1I-V
d) N-I-IV-111-V
e) l-I-11-V-IvV
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3. “Empatik tepkilerin en kalitesizden en kaliteliye dogru basamaklar
seklinde siralanmasiyla empati siniflanmasi olusturulmaktadir.”

Asagida verilenlerden hangisi ‘ben’ basamagina ait bir 6zellik degildir?
a) Empatik tepki veren kisi benmerkezcidir.
b) Empatik tepki veren kisi, sorununu ileten kisinin rolline girer.

¢) Sorununu anlatan kisinin duygu ve duslincelerine egilmek yerine sorun
sahibi elestirilir.

d) Sorunu dinleyen kisi, dinledigi sorundan uzaklasarak kendi
sorunlarindan bahsetmeye baslar.

e) Empatik tepki veren kisiler, bilissel ve duygusal olarak karsilarindaki
kisinin roliini alamazlar.

4. “Empati siniflamasinda yer alan ‘onlar, ben ve sen’ basamaklarini
kapsayacak sekilde on alt basamak olusturulmustur”.

Asagidaki alt basamaklardan hangisi ‘sen’” basamagina karsilik
gelmemektedir?

a) Destekleme

b) Tekrarlama

c) Soruna egilme

d) Teshis

e) Derin duygulari anlama

5. “Empati siniflamasinda yer alan ‘onlar, ben ve sen’ basamaklarini
kapsayacak sekilde on alt basamak olusturulmustur”.

Asagidaki alt basamaklardan hangisi ‘ben’ basamagina karsilik
gelmemektedir?

a) Bende de var
b) Destekleme
c) Akil verme
d) Elestiri

e) Benim duygularim
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6. Asagidakilerden hangisi empatiyi iletmede karsilasilan sorunlardan biri

degildir?
a) Papagan gibi tekrarlama

b) Soruna egilme

c) Empatik tutum ve ayni tonu yakalayamama
d) Ortak ozellikler

e) Soru sorma

7. Asagidakilerden hangisi bir sosyal hizmet uzmaninin empatik yeterliliginin
temel belirleyicilerinden biri degildir?

a) Anlatidaki anlamlari kesfetme

b) Anlatiyi karsi tarafa dogru bicimde yansitabilme

c) Aktif dinleme

d) Ozgeci bir motivasyona sahip olma

e) Miracaatginin anlattiklari karsisinda tepkisiz kalma

8. Asagidakilerden hangisi bir sosyal hizmet uzmaninin dogru empatik
tepkiler verebilmesi icin gerekli olan unsurlardan biri degildir?

a) Miracaatglya karsi nazik olmasi ancak onun 6nemli konulardan
uzaklagmasina izin vermemesi

b) Hassas konu ve duygularin ortaya konmasinda asamali olarak hareket
etmesi

c) Miracaatcinin direnci ve kaygisi ile ilgili isaretlere dikkat etmesi ve
bunlarin kaynagini anlamaya calismasi

d) Herhangi birini se¢mesi gerekmedigi durumlarda, sadece duyguya
tepkide bulunmasi

e) Miracaatcidan gelen mesajlari fiziksel ve psikolojik olarak dikkatle
dinlemesi
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10.

“Sosyal hizmet uzmanlari bazi durumlarda miracaatgilarin séylediklerinin

hepsini anlamakta zorluk ¢cekebilir”.

Asagidaki durumlardan hangisi miracaatcilarin anlasiimasini gliclestiren

durumlardan biri degildir?

a)
b)
c)
d)

e)

Miracaatginin karmakarisik olmasi

Miracaatginin dikkatinin daginik olmasi

Sosyal hizmet uzmaninin dikkatinin daginik olmasi

Sosyal hizmet uzmaninin miracaatciyi aktif bir sekilde dinlemesi

Miracaatginin yogun bir duygusal durum yasamasi

Asagida verilenlerden hangisi empatik anlayisin dnemini belirten
ozelliklerinden biri degildir?

a)
b)

c)

d)

e)

Kisilerarasi yakinligi saglama
Kisilerarasi iletisimi kolaylastirma

Toplumsallagma, sosyal duyarlilik ve topluma uyum konusunda
olumsuz etkilerinin bulunmasi

Bireylerin, kendileri ile empati kuruldugunda anlasildiklarini
hissetmeleri

Bireylerin, kendileri ile empati kuruldugunda kendilerine 6nem
verildigini hissetmeleri

Cevap Anahtar: 1-D, 2-D, 3-B, 4-D, 5-B, 6-B, 7-E, 8-D, 9-D, 10-C
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e Miikalat Siirecinde Soru Sormanin islevleri
e Mulakat Sureci ve Soru Tirleri
e Soru Sorma ile ilgili Diger Ozellikler
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¢ Miikalat strecinde soru sormanin islevlerini
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¢ Milakat slreci ve soru tirlerini aciklayabilecek,
e Soru sorma ile ilgili diger 6zellikleri fark edebilecek,

¢ Sorulari yanitlamayi 6znel ve mesleki yasaminiza
uyarlayabileceksiniz.
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Soru Sorma

GIRIS

Soru sorma, miilakat slirecinde sosyal hizmet uzmanlarinin en yaygin olarak
kullandigi becerilerden biridir. Miilakat streci blylk 6l¢lide soru ve yanitlardan
olusur. Sosyal hizmet uzmanlari sorular araciligiyla bilgi toplar, degerlendirme
yapar ve sosyal hizmet muilakatini ve miidahale sirecini yapilandirir.

Soru sorma, bir ¢esit arastirma yapmaktir. Sosyal-etki kuraminin bir pargasi
olarak yardim etme modelinde de arastirma oldukca 6nemlidir ve bu
miiracaatcinin acik olmasi icin ona goriinir bir sekilde bir gérev yikler. Ancak soru
sorulurken oldukca 6zenli olunmalidir. Eger sorular iyi ve acik uclu ise, dogru
empati icin gerekli olan anlayisi saglayacak bilgiler saglar. Yalnizca bilgi biriktirmek
amaciyla sorulan sorular ne anlayis kazandirir, ne de her iki tarafada yarar saglar.

Soru, olgusal ya da diger tiirlQ, bilgi icin talep olarak tanimlanabilir. Bu bilgi
talebi s6zel ya da s6zstiz olabilir. Sorular bir diger kisiyi yanit vermeye zorlayan
sOzsliz isaretler veya gercekte merakli bir bicimde ifade edilen ciimleler olabilir. Bir
soru sozsliz olarak sorulabilecegi gibi, sosyal etkilesimdeki cogu soru dogasi
itibariyle sdzeldir.

S6zel mesaja eslik etmesi gereken belli s6zstiz isaretler vardir. Belli bash s6zsiiz
eslik edicilerden biri sorunun son hecesinin ses tonunu dislirmek ya da
alcaltmaktir. Diger s6zsliz davranislar bas hareketleri, kaslari hizl bir bicimde
ylkseltmek ya da alcaltmak ve sorunun sonunda kisa bir duraklamanin ardindan
dogrudan g6z temasiniigerir. Bu sdzsiiz davranislarin islevi diger kisiye sorunun
sorulmakta oldugunu ve yanitin beklendigini vurgulamaktir.

Soru sorma becerisi milakatin her asamasinda bulunur ve miilakat slirecinin
en 6nemli tekniklerinden biridir. Bununla birlikte sosyal hizmet uzmanlarinin
miilakatlarda ana rollerinin sadece soru sormak oldugu diisiinilmemeli ve
miiracaatgilara ¢ok fazla soru sorulmamalidir.

Miilakat siirecinin etkili ve verimli olabilmesi ve miilakat stirecindeki konusma
akisinin bozulmamasi igin sorularin uygun tarzda ve en (st diizeyde yarari
saglayacak yogunluk ve siklikta yer almasi gerekir.

MUKALAT SURECINDE SORU SORMANIN ISLEVLERI

Soru ve yanitlardan olusmayan bir mulakat siirecini hayal etmek gtigttir. Soru
ve yanitlar sadece bir miilakata baslamanin uygun bir araci olmanin yani sira
mulakati stirdliirmeyi de oldukga kolaylastirir ve pek ¢cok amag icin kullanilabilir.
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Sorular miracaatginin daha 6nce bahsetmedigi yeni bir bilgiyi edinmek igin
kullanilir. Sorular miracaatgiyr kesfetmek, anlamak, harekete gecimek ya da
davranisa yoneltmek amaciyla sorulmalidir. Miiracaatglyl anlamaya ¢alisan sosyal
hizmet uzmani, onun sozlerinin altinda yatan duygulari da anlamaya ¢alismalidir.
Ayrica sosyal hizmet uzmaninin soru sorma arzusunu duymasi ve sorunun
¢6zliminde yardimci olabilecek sorular sormasi gereklidir.

Miilakat siirecinin gergeklestigi ortamin 6zelliklerine bagli olarak sorularin
kullanimi aslinda bazi islevler goriir. Soru sorma yoluyla sosyal hizmet uzmani
miiracaatgcilarin gereksinimlerini belirlemek amaciyla sorular sorar ve bu sorularin
yanitina bagh olarak degerlendirme yapar ve bu degerlendirmeyi temel alarak
miidahale sirecini planlar. Sosyal hizmet uzmanlari temelde milakat sirecini
yonetmek amaciyla soru sorar. Milakat siirecinde soru sormanin ve sorularin
baslica genel islevleri soyledir:

1. Bilgi edinmek

2. Etkilesimin kontrollni saglamak

3. Bir konuyla ilgili ilgi ve merak uyandirmak

4. Miracaatginin 6zel bazi zorluklarini teshis etmek

5. Miracaatgiya duyulan ilgiyi ifade etmek

6. Miracaatginin tutumlari, duygulari ve distincelerini belirginlestirmek
7. Miracaatciyi en lst diizeyde katilim igin tesvik etmek

8. Miracaatginin bilgi diizeyini tespit etmek

9. Elestirel dislince ve degerlendirmeyi tesvik etmek

10.Miracaatginin katiiminin beklendigi ve istendigini iletmek

11.Sosyal hizmet uzmanin verdigi tepkileri yorumlamak icin tesvik etmek
12.Miiracaatginin dikkatini belli konulara gekmek

Bunlar soru sorma becerisi kullanarak elde edilebilecek baslica islevlerdir.
Sosyal hizmet uzmanlari, soracaklari sorunun tiriyle ¢ok gesitli islevlerden
hangilerinin ne oranda yerine getirilecegini fark etmelidirler. Aslinda sorulara
verilen yanitlar hedefe ulasilip ulasilamadigini gésterir. Bu anlamda bir soru ancak
uyandirdig1 yanit kadar iyidir.
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MULAKAT SURECi VE SORU TURLERI

ilk bakista soru sorma basit olarak goriilse de bu beceri oldukca karmasiktir.
Herhangi bir durumda sorulabilecek ¢ok cesitli farkh soru tirleri vardir ve alinan
yanitlar sorulan sorunun tiriinden 6nemli oranda etkilenecektir. Ancak, hangi soru
tirlerinin kullanilacagina iligkin siki kurallar yoktur.

Sosyal hizmet uzmaninin milakat surecini etkili ve verimli bir sekilde
gerceklestirebilmesi icin bir dizi kurala uymasi gerekir. Soyle ki sosyal hizmet
uzmaninin sordugu sorularin agik, anlasilir ve milakatin amacina uygun olmasi
gerekir. Ayrica sorular miracaatginin ne soruldugunu animsayabilecegi kadar kisa
olmalidir. iki cimleden fazla olan sorularin uzun sorular oldugunu aklinda tutmasi
gereken sosyal hizmet uzmani ilk cimle ile konuyu 6zetlemeli ve ikinci cimlede
soruyu sormalidir. Sosyal hizmet uzmani soruyu sorduktan sonra miiracaatcinin
kaygisini artirmayacak stireyle sessiz kalmali ve miiracaat¢inin yanitini
beklemelidir.

> °*Huzurevine basvuran bir miracaatgiya sosyal hizmet

@ uzmaninin sordugu sorulara ve miiracaatinin verdigi
O vanitlari gdzlemleyiniz ve buna iliskin bir degerlendirme
:O raporu hazirlayiniz.

Milakat stirecinde sosyal hizmet uzmani ayni anda birden fazla soru
sormamalidir. Béylesi bir durumda miracaatgi hangi soruya yanit verecegini
bilemez ya da kendisi icin yanitlamasi en kolay olan soruyu secebilir veya
sorulardan birini unutabilir. Sosyal hizmet uzmani yanitlanmasini istedigi sorunun
yanitinin verilmedigini fark edemeyebilir. Dolayisiyla sosyal hizmet uzmani tek bir
climle icinde birden fazla soru sormamalidir. Soru sormada milakatin
gerceklestirildigi ortam dnemlidir. Mulakat siirecinde, egitim-6gretim ortamlarinda
ya da diger ortamlarda sorulan soru cesitleri ortama uygun olarak degisecektir.

Sosyal hizmet uzmaninin miiracaatgiyi soru yagmuruna da tutmamasi gerekir.
Cok soru ile karsilasan miracaatci soylemek istediklerini tam olarak ifade edemez,
zihni karisir; engellenir ve soyledikleri yarida kalir. Miracaatgilardan uygun yanitlar
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alabilmek icin sorulacak sorularin niteligi ve tiri blyik 6nem tasimaktadir.
Bilindigi lizere gesitli soru siniflandirmalari bulunmaktadir.

Hatirlama/Siireg Sorulari

Tirl ne olursa olsun her milakat ortaminda soru sorma vardir ve soru sorma
0grenmenin temelini olusturmaktadir. Kafasinda herhangi bir konu hakkinda soru
olusturan sosyal hizmet uzmani ya da miracaatgl, artik konunun farkina varmis,
onun ¢6zim yolunu aramaya baslamis demektir. Sosyal hizmet uzmanlarina ve
miuracaatcilara rasyonel ve bilimsel yolla soruya yanit bulma yolu 6gretilirse,
sorunun uygun bir ydntemle ¢ozebilme olasilig artacaktir. Hatirlama/slirec sorulari
kategorisi bilissel dizeyi kastetmektedir ki burada sorular birdenbire sorulur.
Hatirlama sorularina diistk diizey bilissel sorular denirken, stire¢ sorulari yliksek
dizey bilissel sorular olarak bilinir.

Hatirlama Sorulari

Hatirlama sorulari bilgileri hatirlamayi icerir. Bu anlamda, diisik diizey bilissel
dogaya sahiptirler. Miiracaatc¢inin sadece bilgileri ezberleme becerisini test
ederler. Hatirlama sorularina érnekler sunlari icerebilir: ‘Nerede dogdun?’; ‘Hazine
Adasi’'ni kim yazmisti?” Tim bu sorularin dogru veya yanhs belirli bir cevabi vardir
ve miiracaat¢idan her durumda cevabi hatirlamasi istenir.

Hatirlama sorulari farkli ortamlarda bir dizi yararli amaca hizmet eder. Ornegin
egitim ortaminda hatirlama sorulari, 6grencilerin kavrama ve daha Ust diizeydeki
hedef davranisa dogru ylikselmelerinde onlara yol gosterebilir; ¢clinkl her tir
disince, veri ve olgularla baslar. Bu nedenle de hatirlama sorulari, akil ylritmenin
baslatilmasi icin de gerekli olabilir. Yeri ve zamani gelince 6gretmen, bazi bilgilerin
hatirlanmasini 6grencilerinden isteyebilir.

Sosyal hizmet uzmanlari miiracaatgilarin belli bir konu hakkindaki bilgi diizeyini
anlamak tizere miilakat slrecinin basinda hatirlama sorulari sorabilir. Bu tir
sorular sosyal hizmet uzmani icin bilgi saglar ve nihayetinde miracaatgi katilimina
da hizmet eder. Benzer sekilde, milakat siirecinin sonunda bir sosyal hizmet
uzmani miracaatginin milakat siirecinde ele alinan konulari ne kadar anladigini ve
ogrendigini belirlemek icin hatirlama sorulari kullanabilir ve bu miiracaatgilarin
miilakat slirecinde sosyal hizmet uzmaninin kazandirmayi amagladigi bilgileri
Ogrenip 6grenmedigini ortaya ¢ikarabilir. Hatirlama sorulari bir sorunun
tanimlanmasi ve degerlendirilmesi sirasinda 6nemlidir.
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Siireg Sorulari

Sireg sorulari miracaatcilara yanit vermesini kolaylastiran, onlara yardimci
olan sorulardandir. Miilakat slirecinde sorulan siire¢ sorulari miracaatgcilarin bilis
ve duyus ayristirmasina yardimci olur. Bu tilr sorular, miracaatgilarin sorunlari
mantikli olarak diistinmesine ve daha az duygusal olmasina yardimci olur.
Dolayislyla slireg sorulari miracaatgilarin bu sorulara yanit verebilmeleri icin daha
st dlizey zihni stregleri kullanmalari gereken sorulardir. Bu siiregler fikrini
soylemeyi, gerekcelendirmeyi, yargilamayi veya degerlendirmeyi, tahminde
bulunmayi, bilgiyi analiz etmeyi, durumlari yorumlamayi veya genellemeler
yapmayi icerir. Diger bir deyisle, soru sorulan kisinin cevabi hakkinda daha Ust
diizey bir disinme gerceklestirmesi gerekmektedir. Streg sorulari miracaatcinin
basit bir bilgi hatirlamadan daha fazla sey yapmasini gerektirir ve cogunlukla bir
sireg sorusuna verilecek tek bir yanit yoktur. Dahasi, siire¢ sorulari daha uzun
yanitlar gerektirir ve nadiren bir iki kelimeyle yanitlanabilir.

Sireg sorulari, miracaatcinin bir konu hakkinda daha derin diisinmesinin
tesvik edildigi durumlarda kullanilir. Bu nedenle, miiracaatginin bilgiyi daha st
diizeyde isleme becerisini tespit etmek amaciyla siklikla kullanilir. Ayrica siireg
sorulari miracaatgilarin onlara sunulan malzeme ile ilgili olarak kendilerince
disinmeye tesvik edilmesi seklinde egitimde de faydali bir sekilde kullanilabilir.

Sureg sorulari hatirlama sorularindan daha genis bir ufuk saglar. Teknolojinin
hizla gelistigi ve gerceklerin kisa zamanda islerligini yitirdigi bir ortamda yeni bilgiyi
degerlendirme becerisi cok 6nem kazanmaktadir. Bu kosullarda gergeklere dayal
veya hatirlama sorularindan ziyade dislince uyandiran sorularin kullanimini
arttirabilmeleri icin gerekli vasitalara 6nem verilmesi gerekir. Bununla birlikte,
hatirlama sorularinin aksine siireg kullanimi genellestirmeye kalkisildiginda dikkatli
olunmalidir. Arastirma kanitlari, siireg sorularinin yiiksek entelektiiel yetilere sahip
bireylerin katim ve basarisini artirmada daha etkili olabilecegini, buna karsin
hatirlama sorularinin bu bakimdan disiik entellektiel yetilere sahip bireylerde
daha etkili gériindiglini varsaymaya egilimlidir.

Acik Uglu ve Kapali Uglu Sorular

Milakatlarda gesitli amaglarla kullanilan soru tirleri vardir. Sorularin
siniflandiriimasinda hemen her kaynakta agik uglu ve kapali uglu sorulardan s6z
edilmektedir. Acik uclu ya da kapali uglu sorular miiracaatgiya verilen 6zguirlik
derecesi ya da kapsamiyla ilgilidir. Bazi sorular digerlerine gére miiracaatgl
Gzerinde daha fazla sinirlama getirir. Miracaatgiya yanit vermek lzere bir dizi
yoldan birini segmek icin acgik alan birakan sorular uygun bir bicimde acik uglu
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sorular diye anilir; buna karsin, belirli bir kalip icinde kisa bir yanit gerektiren
sorulara ise kapali uglu sorular denir. Acik ve kapali uclu sorular arasindaki bu
ayrim cesitli mulakat baglamlarinda yaygin olarak kullaniimaktadir.

Agik Uglu Sorular

Acik uglu sorular miiracaatginin yasamina ve sorunlarina iliskin olarak genis
kapsamli yanitlar almaya olanak saglar. Agik uglu sorular miracaatginin algilama
alanini genisletir. Agik uclu sorular bir dizi yolla yanitlanabilecek sorulardir, yanit
miuracaatciya birakilir. Acik uclu sorularla miracaatgiya kapal uglu sorulara gore
hangi cevabi verecegine karar verirken daha yiksek bir 6zgurlik alani verilir. Agik
uclu sorular dogasi itibariyle genistir ve yeterli bir yanit icin bir veya iki kelimeden
fazlasini gerektirir. Bununla birlikte, bazi agik uglu sorular soruda 6ngoriilen
referans cergevesine bagli olarak miracaatgilar Gzerinde digerlerine gore daha ¢ok
sinirlama getirecektir.

Sosyal hizmet uzmaninin milakat sirecine ¢ok acik bir soruyla baslamasi ve
yavas yavas acikligl azaltmasi yaklasimina ‘huni’ serisi denir. Sosyal hizmet uzmani
boyle bir yapiyt miilakat stirecinde yaygin olarak kullanabilir. Burada sosyal hizmet
uzmani miraacaatgl ile yapacagl mulakata iliskin herhangi bir sinirlama getirmek
istemez ve miilakati ‘Ne hakkinda konusmak istersiniz?’ veya ‘En son gérlismemizin
ardindan isler nasil gidiyor?’ sorulariyla baslatabilir. Miracaatgl konusmaya
basladiginda sosyal hizmet uzmani verilen yanitlarin belli noktalarina odaklanmak
isteyebilir.

Sosyal hizmet uzmani agik uglu sorular yoluyla miracaatgilarin sorunlarina
iliskin daha kapsamli bir anlayis kazanabilir. Emin olmak icin bastaki yonlendirici
olmayan asamanin ardindan sosyal hizmet uzmani ilerleyen bir sekilde belirli teshis
varsayimlarini anlamak lzere daha odaklanmis sorular sormalidir. Buna “agiktan
kapaliya koni” adi verilmistir. Bazen sosyal hizmet uzmani bu soru dizgesine
alternatif bir yaklasim sergileyebilir. Sosyal hizmet uzmani miilakat siirecine 6nce
kapali uglu sorularla baslar ve yavas yavas daha genis meseleleri kapsayan sorular
sorar ve buna “tersine ¢evrilmis huni” ya da “piramit serisi” de adi verilir.

Sosyal hizmet uzmanlari miilakat slirecinde “tlinel” serisi olarak adlandirilan
sorulari da kullanabilir. Bu tir seride sorulan bitiin sorular ayni seviyededir ve
genellikle kapali uclu sorulardir. Bir dizi kapali uglu soru, miiracaat¢idan gercege
iliskin yanitlar almanin amacglandigi degerlendirme miilakatlarinda kullanilabilir.
Bilgi edinmek i¢in bu tir kapali tiinel serisini kullanmak miiracaat¢inin 6nceden
belirlenmis Olcltlere uygunlugunun tespit edilmeye c¢alisildigl ‘yoklama’ tiirl
gorismelerin bir 6zelligidir.
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Acik uclu sorular; miiracaatglya fikirlerini, tutumlarini, dislincelerini ve
duygularini ifade etme olanagi sagladigi icin faydalidir. Acik uclu sorular ile
miuracaat¢inin duygulari ve dislinceleri, duygularinin yogunlugu vb. daha kolay
anlasilir. Acik uglu sorular sosyal hizmet uzmaninin 6nceden bir bilgiye sahip
olmasini da gerektirmez. Boylece sosyal hizmet uzmani hig asina olmadigi konular
veya olaylar hakkinda da agik uglu soru sorabilir. Bu nedenlerle agik uglu sorular
kapsamli alanlari ele alirken oldukga yararhdir.

Sosyal hizmet uzmaninin milakat siirecinde sordugu agik uclu sorular
miiracaatglya cesitli yanit secenekleri arasindan istedigini secebilme 6zgirligini
ve hakkini verir. Miracaatgl kendisi icin dnemli olani aktarir. Bu yolla
miiracaat¢inin milakat siirecine katihmi daha fazla tesvik edilmis olurken sosyal
hizmet uzmani da serbestce dinleme ve gézlem yapma olanagi bulmus olur. Agik
uglu sorular sosyal hizmet uzmani ile miracaatgi arasindaki iliskiyi derinlestirme
olanagi saglar. Acik uclu sorular miiracaatglya miilakata katilma sorumlulugu ve
0zglrlGglinG tanir. Bu durum miilakat slrecinin daha ¢ok miracaatginin
kontroliinde gecmesine neden olabilir. Boylece tartisilacak konulari daha ¢ok
miiracaatgl belirleyebilir. Bu ayrica, sosyal hizmet uzmaninin miracaatgiya ilgi ve
duyarliligini géstermek amaciyla sdylenenlere dikkat etmesi gerektigi anlamina da
gelir. Agik uglu sorularin bir diger avantaji bazen miracaatgi, sosyal hizmet
uzmaninin ummadigi bilgileri aciga cikarabilir. Agik uclu sorular miiracaatginin bilgi
aktarimini kolaylastirabilir. Fakat ayni zamanda, zamanin kisith oldugu veya
miiracaatgcilarin ¢ok konusan kimseler oldugu ¢ogu durumda Acik uglu sorular
uygun olmayabilir. Acik uclu sorulara verilecek yanitlar cok zaman alabilir ve ayrica
ilgisiz ve 6nemli olmayan pek ¢ok bilgiyi de icerebilir.

Kapali Uglu Sorular

Kapali uglu sorular, “miracaatginin soruyu soranin hazirladigindan baska yanit

=

secme hakki olmadigl” sorulardir. Kapali uglu sorularin genellikle dogru bir cevabi
vardir ya da sinirli sayida muhtemel seceneklerin arasindan segilen kisa bir yanitla
yanitlanabilir. Kapal uglu sorular ile belirli, kisith ve kesin yanitlar alinir. Kapali uclu
sorular miracaatginin algilama alanini daraltir. Kapali uglu sorular ile nesnel bilgiler
elde edilir. Kapal uglu sorular miracaatclya segme 6zglirliigii ve hakki tanimaz.
Dolayisiyla miracaat¢inin milakata katilma sorumlulugunu ve 6zglrliguna
engeller. Kapal uglu sorular kisa yanitlara neden oldugundan yardim iliskisini

sinirlandirmaktadir. Ug tiir kapali uglu soru vardir:

1. Secenekli sorular: Segenekli sorular arasindan en yaygin olani gift segenekli
sorulardir. Cift secenekli sorular genellikle miilakatlarda yarari goriilmeyen
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sorulardir. Bu sorular miiracaatclyi tek secenekle sinirlar. Bazen miracaatgl
her iki durumu tercih eder ya da her iki durumu da tercih etmez, baska bir
secenek lzerinde durur. Bu tip sorular ancak ortada iki secenek oldugu
zaman sorulmalidir.

Secenekli sorularda yanitlar genellikle bir segenekler listesi icindedir.
Burada miracaatglya segmesi beklenen iki veya daha fazla se¢cenek
sunulur. Bu tiir sorulara zorunlu se¢meli soru da denir. Miracaatg¢i dogru
cevabli veya cevaplari bu listeden secer. Degerlendirilmesi kolaydir. Sonug
olarak secenekli sorular en az iki tane se¢cenek iceren ve miiracaatglyi
bunlardan birini segmek zorunda birakan sorulardir. Bu nedenle zorlayici
niteligi nedeniyle milakat slirecinde sosyal hizmet uzmani secenekli
sorulardan uzak durmalidir.

2. Evet-hayir sorulari: Bu tlr sorular, miracaatgilarin “evet” veya “hayir”
diyerek ya da dogrulayici veya olumsuz bir denk tinlem ile yeterli bir
sekilde yanitlayabilecegi soru tiridir. Miracaatciya belli bir yaniti
dayatan, miracaatgclyl yonlendiren ve miracaatcidan gelebilecek yanitlari
iceren sorulardir. Miilakat stirecinde "Evet" veya "Hayir" diye
yanitlanabilen sorular genel olarak yardimci olmadigindan, sosyal hizmet
uzmaninin miiracaatglya yeni bir soru sormasi gerekir. Blyuk bir olasilikla
sosyal hizmet uzmaninin soracagi yeni soru da kapali uglu bir soru
olacaktir.

3. Saptama sorulari: Sosyal hizmet uzmani miiracaatginin olgusal bir sorunun
cevabini saptamasi ve bunu yanit olarak sunmasini istedigi zaman saptama
sorulari sorabilir. Bir saptama sorusuna verilen yanit bilgilerin
hatirlanmasini igerebilecegi gibi, simdiki veya gelecekteki olaylarin
saptanmasina iliskin de olabilir.

Kapali uglu sorularin bir dizi uygulama alani vardir. Cogu insan kapali uclu
sorulari yanitlamayi kolay bulacaktir ve bu tir sorular sorarak birinin daha basta
etkilesime sokulmasi muhtemeldir. Olgu toplama galismalarinda kapali uglu
sorularin 6zel dnemi vardir ve sik sik ¢esitli arastirma ve degerlendirme tiri
miulakatlarda kullanilir. Arastirma miulakatinda 6nemli olan deneklerin yanitlaridir
ve kapali uglu sorularin yanitlari genellikle daha kesindir ve boylelikle
kaydedilmeleri acik sorularin yanitlarindan daha kolaydir; bu da farkl deneklerin
yanitlarini karsilastirmayi kolaylastirir. Cogu degerlendirme miilakatinda sosyal
hizmet uzmani miiracaatginin burs veya yardim igin uygun olup olmadigini
cikarmak ve bir dizi belirli gerekliligi yerine getirip getirmedigini anlamak
zorundadir. Ornegin sosyal hizmet uzmanlari miiracaatcinin sosyal yardim igin
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uygun olup olmadigina karar vermeden 6nce miiracaatglya mali durumu, aile
gecmisi vb. hakkinda sorular sormak zorundadir.

Kapali uglu sorular genellikle bir ya da ¢ok az kelimeyle yeterli bir sekilde
yanitlanabilir. Dogasi itibariyle sinirhdirlar, miiracaatginin verebilecegi muhtemel
yanitlar Uzerinde sinirlamalar getirir. Kapali uclu sorular sosyal hizmet uzmanina
miilakat slreci-Uzerinde yliksek bir kontrol verir. Sosyal hizmet uzmani bir milakati
yapilandirmak amaciyla énceden bir dizi kapali uglu soru hazirlayabilir. Zamanin
sinirli oldugu ve bir teshisin yapiimak zorunda oldugu ya da bilginin toplanmak
zorunda oldugu durumlarda da sosyal hizmet uzmani kapali uglu sorulari tercih
edebilir. Ayrica ne konusacagini bilmeyen ve nasil konusacagindan emin olmayan
miracaatgilar icin kapali uclu sorular uygun olacaktir. Bu tiir mlracaatgilarda kapali
uclu sorular sosyal hizmet uzmanina yol gosterici olur.

Sosyal hizmet uzmaninin miiracaatgiya soracagi soru serisi ister tiinel, ister
huni, isterse de tersine ¢evrilmis huni biciminde olsun, tutarli bir soru serisi
miracaatgilarin katilimini ve kavrayisini kolaylastirmaktadir. Agik ve kapali uglu
sorulardan (veya hatirlama ve siire¢ sorularindan) olusan istikrarsiz bir soru
dizisinin kullaniminin sakincalari bulunmaktadir. Sosyal hizmet uzmaninin bu tarzi
miiracaatginin kafasini karistirabilir ve katilim diizeyini azaltabilir. Bununla birlikte
istikrarsiz soru serileri (bilissel talep seviyesindeki hizli degisimler olarak da bilinir)
miiracaatg¢inin kafasini karistirip, bir sonraki sorunun ne olacagini tahmin
edememesini sagladigl ve miracaatgiyl hazirliksiz yakaladigi igin sorgulama
gorismelerinde siklikla kullanilir.

ilk bakista hatirlama/siireg ve kapali uglu/acik uglu soru kategorileri arasinda
cok az fark varmis gibi gérinebilir. Aslinda ¢ogu kapali uclu soru hatirlama tirine,
¢ogu siire¢ sorulari da ayni zamanda agik soru tiirline girmektedir. Fakat kapal
sireg sorulari ve agik hatirlama sorulari da mimkuinddr.

Acik uclu veya kapali uglu sorularin gorece etkililigine dair genellemeler
yapmak glictlir. Bu nedenle sosyal hizmet uzmaninin miracaatg¢inin entellektiiel
kapasitesini de dikkate almasi gerekmektedir. Sosyal hizmet uzmaninin agik uglu
sorulari diistik bilissel kapasiteye sahip miiracaatgilarda kullanilmasinin uygun
olmayabilecegine dair bulgulari géz 6niinde bulundurmasi gerekir.

Kapali uglu sorularin miiracaatgilarin yanitlari Gizerinde daha siki bir kontrol
sagladigi icin arastirma miilakatlari s6z konusu oldugunda kapal uglu sorularin,
acik uglu sorulara nazaran, daha belirgin avantajlari vardir. Agik uglu sorular daha
ayrintil yanitlandirilmalarina ragmen, sorunun konusundan olduk¢a sapmis
yanitlarla sonuglanmaya meyillidir. Diger yandan kapali uglu sorularda
miiracaat¢inin soruya dogrudan yanit vermesi daha muhtemeldir. Kapal uglu
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sorular sosyal hizmet uzmaninin kontrolini kolaylastirmasina ragmen, miulakatta
sadece kapali uglu sorulari kullanmasi miracaatgi hakkinda eksik veya yanlis bilgi
toplamasina neden olabilir.

Miilakat siirecinde agik uglu sorular miiracaatginin kendini disa vurmasini
tesvik etmede ve daha dogru yanitlar vermesini saglamada daha etkili olmaktadir.
Bu nedenle sosyal hizmet uzmanlarinin agik uglu sorular sormaya yogunlasmalari
ve sorduklari kapali uglu sorularin sayisini azaltmalari 6nerilebilir. Agik uglu sorular
daha dogru bilgiler elde etmeye yardimci olabilir. Bununla birlikte belirli kapali uglu
sorulara gore toplamda daha az ayrintiyi ortaya gikarabilir. Acik uclu ve kapal uglu
sorularin gorece etkililiginde dikkate alinmasi gereken bir diger unsur da sorunun
uzunlugudur. Yanitlarin uzunlugu sorularin uzunluguyla iliskilidir. Uzun yanitlar
daha ¢ok uzun sorulara verilebilir. Bir sorunun uzunlugu arttikca yanit veren
tarafindan deginilmesi gereken konu sayisinin da artmasi muhtemeldir.

Sonug olarak sosyal hizmet uzmani mulakatin amacina, miiracaatcinin
sorununa ve kisiligine gore acik uclu ya da kapali uglu sorulari kullanmahdir.

Duyussal Sorular

Duyus bir miracaatginin duygularindan etkilenir ya da duygularinin sonucu
ilgili olabilir. Duyugsal sorular 6zellikle miiracaatgilarin duygularina, tutumlarina,
hislerine veya tercihlerine donik yani duygusal alana dair sorulardir. Duyussal
sorular miracaatginin duygularinin hangi yoni arastiriliyorsa ona dayanarak
hatirlama, sireg, acik veya kapali sorular seklinde olabilir. Miiracaat¢inin
gecmisteki bir olaya karsi tepkisini anlamak lzere bir ¢caba gosterildiginde bir
hatirlama sorusu kullanilabilir. Diger yandan simdiki duygular arastirildiginda kapali
bir soru kullanilabilir.

Hatirlama veya kapali uglu sorularin kullanimi miracaatgilara onlardan
duygularina dair ne anlatmalari beklendigine dair kisitlamalar getirir. Miiracaatgiya
duygularini tartismasi icin zaman ve serbestlik verilmesinin 6nemli oldugu yerlerde
actk uglu sorular daha avantajli olabilir. Acik uglu sorular gegmis duygularla veya su
anki duygusal durumla ilgili olabilir. A¢ik uclu sorular miracaatgilarin gercek
duygularini ifade etmesini kolaylastirir.

Miracaatcinin duygulari hakkinda ve bunlarin altinda yatan nedenler hakkinda
daha derin distinmeye sevk etmek igin siire¢ sorulari daha uygun olabilir. Sadece
muracaat¢inin altta yatan duygulari hakkinda bir rapor istemekten 6te siireg
sorulari miracaat¢inin bu duygularinin nedenini degerlendirmesine de yardimci
olur. Bu tarz sorular miiracaat¢lyl duygularinin nedenini yorumlamaya ve belki de
onlari arastirma konusunda daha akilci olmaya tesvik eder.
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Duyussal sorular miracaatc¢inin 6zellikle bir sorunu hakkinda yardim aramak
amaciyla sosyal hizmet uzmanina basvurmasi durumunda, 6zelikle sosyal hizmetin
danismanlik islevi baglaminda uygundur. Boyle durumlarda duygularin ele alinmasi
cok onemlidir ve gesitli duygusal sorular miracaatglyl duygularini veya hislerini
ifade etmeye tesvik eder.

Yonlendirici Sorular

Yonlendirici sorular ifade edilme bicimleriyle miiracaatgly beklenen cevaba
yonlendiren sorulardir. Yonlendirici soruya verilecek bu beklenen yanit sorunun
icinde ima edilmistir ve sorunun ifade edilis bicimine dayanarak miiracaatciya
aninda acik olabilir ya da olmayabilir. Bu sorular genellikle, sosyal hizmet
uzmaninin sahip oldugu 6n yargilardan ve pesin hiikiimlerden dogan sorulardir.
Dort cesit yonlendirici soru vardir:

Konusma yonergeleri

Konusma yonergesi yanit verenin her haliikarda verecegi cevabl 6nermeyi
amaglar ve boylece miiracaatginin katihmini tesvik eder. Bu teknik milakat
baglaminda uzmanca uygulandiginda yararl gibi gériinmektedir. Milakatlarda
konusma yonergelerinin; fakat sadece yonlendirici sorular; miracaatginin cevabini
dogru sekilde kestirdiginde, miiracaatgilara sosyal hizmet uzmani tarafindan gticli
bir ilgi ve dostluk izlenimi verdigini gdsterir. Dogru konusma yénlendirme sorulari
mduracaatgilarda sosyal hizmet uzmaninin séyleneni dikkatle dinledigi ve anladigi
duygusunu yaratmaktadir. Bu da miracaatgcilarin sosyal hizmet uzmanlarinin
onlarin yanitlarina dikkat ettigi ve anladigi konusunda glivende hissetmelerine yol
acarak onlari fikirlerini gelistirmeye devam etmeleri konusunda tesvik eder.

Basit yonergeler

Bu sorular hi¢ sipheye mahal vermeden miracaatglyi sosyal hizmet uzmaninin
almayi umdugu cevabi vermeye yonlendirmek amaciyla sorulan sorulardir. Bu tiir
yonlendirme sorusu genellikle miiracaatgiyi belli bir tarzda yanit vermesi icin bir
miktar baski uygular. Konusma yonergesinin tersine basit yonerge miracaatginin
her halikarda verecegi cevabin tersine sosyal hizmet uzmaninin umdugu cevabi
bekler. O halde basit ydnerge miracaat¢inin duygu ve diislincelerine daha az
dikkat eder.

Acikca dogru olmayan basit yonergelerin kullaniminin miiracaatgilarda
miulakata sorudaki herhangi yanlis anlamayi diizeltmek amaciyla tiimuyle
katilmalarini saglayabilir. Milakatlarda acikca yanlis olan basit yénerge sorularinin
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yonlendirici olmayan sorulara gére miracaatgilarin daha ¢ok bilgi vermesine neden
olabilir.

Acikca yanhs olan basit yonerge sorulari miracaatglyl yanls bilgilendirilmis
sosyal hizmet uzmani karsisinda uzman konumuna koymaya hizmet eder. Sonug
olarak, miracaatgi sosyal hizmet uzmanini aydinlatacak bilgiyi vermek zorunda
hissedebilir. Bu bilginin bir kismi daha 6nce sosyal hizmet uzmani tarafindan
deginilmemis yeni konularin glindeme getirilmesini icerebilir.

Yonlendirici sorularin, katihmi tesvik etmede etkili olabilecegi ileri striilmesine
ragmen, basit yonlendirici sorularin en fazla yarar getirecek sekilde nasil ve hangi
baglamlarda kullanilabilecegini soylemek mimkiin degildir. Belli durumlarda ve
belli tir yanit verenlerle basit yonlendirici sorularin kullanimi tam tersi etki
yaratabilir. Basit yonlendirme sorularini ya ¢ok dikkatle kullanmak gerekir ya da
tiimuyle kullanimindan kaginilmalidir.

imali yonergeler

Bu sorular miiracaatclyi belli bir tarzda yanit vermeye veya eger verilen yanit
umulanin tersi ise olumsuz bir imayi kabul etmeye yénlendiren sorulardir. Bu tir
yonlendirme sorulari basit yonlendirme sorularina gére miiracaatglyi istenen
tarzda yanit vermesi icin daha ¢ok baski uygular ve bu nedenle bazen “kompleks
yonlendirici soru” olarak da adlandirilir. imali yonergeler karsi taraftakileri baski
altina sokmak ve belli bir goris agisini vurgulamak icin kullanihir.

Belirsiz yonergeler

Bu sorular aninda yonlendirici sorular olarak fark edilmeyen, fakat yine de belli
bir tlir cevabi ortaya ¢ikarmak icin belli bir sekilde ifadelendirilmis sorulardir.
Bunlar ayrica yanit vereni belli bir tlr cevaba dogru yonlendirdikleri icin “yonli
sorular” olarak bilinir. Bir sorunun ifade edilisi yanit verenin belirli bir tarzda yanit
vermesi saglar. insanlar tek uglu ifadelere katiimaya meyillidir. Miiracaatgilarin
sorudaki acik veya gizli ydne uymasi veya boyun egmesi olarak tanimlanan bu
durum “boyun egme etkisi” olarak adlandirilr.

Sondaj Sorulari

Sondaj sorulari miiracaatgilarin davranis, tutum ve gorislerinin kokenine iner,
neden ve niginlerini arastirir. Sondaj sorulari miiracaatgilari 6nceden verdikleri
yanitlari daha fazla genisletmelerini icin tesvik etmek amaciyla diizenlenmis
sorulardir; bu bakimdan “tamamlayicl” sorulardir. Miracaatgi bir kere yanit verdi
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mi, bu cevabi pek ¢ok bicimde genisletmek miimkindir. Sondaj sorularinin degisik
tirleri asagida belirtilmistir:

Aydinlatma sondajlari

Aydinlatma sondajlari sosyal hizmet uzmaninin, verilen yanitlarin anlamlari
veya icerigiyle ilgili kafasi karismis veya emin olmadigl durumlarda daha agik ve
0zIU ifade edilmis yeni bir yanit elde etmesi icin kullanilabilir.

Gerekgelendirme sondajlari

Gerekgelendirme sondajlarinda miracaatgilarin sdylemis olduklari seylere
nedenler gostererek ilk verdikleri yanitlari gerekcelendirmelerini gerektirir.
Gerekgelendirme sorularinda miracaatgi vermis oldugu cevabi gerekgelendirerek
bu cevabi verisinin hakl nedenlerini gdstererek genisletmesi gerekir.

Uygunluk sondaijlari

Uygunluk sondajlari sorular, miiracaatciya vermis oldugu cevabin uygunlugunu
yeniden degerlendirmesine ve/veya bu cevabin tzerinde durulan ana konuyla
ilgisini daha belirginlestirmesine olanak saglar. Bu tir sondaj sorulari soru soran
sosyal hizmet uzmaninin, miiracaatgi tarafindan nesneler, insanlar veya olaylar
arasinda kurulan iliskileri saptamasina olanak verdigi gibi ayni zamanda
miiracaatclyi da bu iliskilerin gecerliligi Gzerine diisiinmeye tesvik eder.

Ornekleme sondaijlari

Ornekleme sondajlari miiracaatgilarin ilk basta nispeten belirsiz gibi gériinen
bir ifadeyle ne demek istediklerini agiklayan somut veya belirgin bir 6rnek
vermelerini gerektirir. Mlracaatgidan genel bir ifadeyi aciklayacak bir 6rnek
vermesini istemek, miiracaatcinin diislincelerine dair belirgin bir i¢c gori
saglayarak, ifadenin aydinlatiimasina siklikla yardimci olur.

Genisletme sondajlan

Genisletme sondajlari miiracaatglyl, dnceden verdigi bir cevabi, konuyla ilgili
daha fazla bilgi vererek genisletmesini tesvik etmek icin kullanilabilir. Genisletme
sondajlarinin en yerinde kullanimi, miiracaatginin, konusmanin gelisimini
kolaylastiracak daha fazla yanitlar verebileceginin hissedildigi durumlardir.
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Dogruluk sondajlar

Dogruluk sondajlari sorulari miiraacaatiginin dikkatini cevabinda yapmis
olabilecegi ya da yaptigi bir hataya ¢eken ve bdylece yanit verenin cevabini
gereken yerde diizeltmesi veya yeniden yapilandirmasi icin bir firsat sunulan
sorulardir. Dogruluk sorularinin kullanimi en ¢ok miracaatginin yanitlarinin
dogrulugundan emin olmasinin cok 6nemli oldugu veya sosyal hizmet uzmaninin
dogru cevabi bildigi ve milracaatglya vermis oldugu yanit izerinde biraz daha
dislinmesi icin sans vermek istedigi durumlarda yararhdir.

Yanki sondajlari

Yanki sondajlari tamamlayici soruda miiracaatg¢inin bir 6nceki cevabinda
kullandigi kelimelerin “yankilandig1”, aynen bu kelimelerin kullanildigi sorulardir.
Yanki sondajlari genellikle kisilerarasi etkilesimlerde kullanilir, fakat eger ¢ok
fazlaca kullanilirlarsa ters tepki yapmalari muhtemeldir. Clink{ miiracaatcinin
verdigi her yanit yankilanirsa, miiracaatci bu prosediiriin farkina varabilir ve blyik
olasilikla yanit vermeyi kesebilir.

Sozel olamayan sondajlar

Sozel olamayan sondajlar, miracaatgciya daha fazla bilgi istendigini gbsterecek
tarzda yapilan davranisglardir. Soru sorarcasina yapilan sozsliz davranislarla birlikte
kaslarin asagi veya yukari oynatilmasi, basin saga sola sallanmasi ve goz temasi
kullanimint icerir. Verilmis bir cevabi takiben kullanilan duraklama (suskunluk)
daha fazla bilgi istendigini gosteren bir sondaj sekli olarak da islev gorebilir.
Aslinda, sosyal hizmet uzmani duraklamalari, milakat yapilan kisi Gizerinde
sessizligi bozmak igin yanit vermesi yoniinde baski kurmak icin kullanabilir.

Konsensiis sondajlari

Bu sorular, miracaatc¢idan bir konuyada katildiklarini veya katilmadiklarini
ifade etmeleri icin bir firsat tanir. Konsensis sorulari sormak sosyal hizmet
uzmaninin, ifade edilmis olan bir fikir veya hareket tarzinin miiracaatgi tarafindan
ne oranda desteklendigini 6lcmek icin kullanabilecegi faydali bir tekniktir.

Etkin olarak sondaj yapabilme becerisi etkin soru sormanin merkezinde yer
alir. Sondajlama, sosyal hizmet uzmanlarinin edinmesi en zor tekniklerden biridir.
Sosyal hizmet uzmanlarinin sondajlamanin etkin kullanimina dikkat etmeleri
gerekmektedir.
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Retorik Sorular

Retorik soru; ya soran kisi soruyu kendisi yanitlamaya niyetli oldugu igin ya da
soru bir fikir beyanina denk oldugu icin karsiliginda bir cevabin beklenmedigi
sorudur. Birinci durumda retorik sorular, sosyal hizmet uzmaninin miiracaatgiyi bu
sorular ile dislindiirmeye tesvik edip miracaatginin ilgisini canlandirmak amaciyla
sikhkla kullanihr.

Coklu Sorular

Coklu bir soru, “bir soru” seklinde ifade edilmis iki veya daha fazla sorudan
olusmustur. Coklu bir soru ayni tiirde birkag soruyu icerebilecegi gibi, daha siklikla
acik bir soruyu takiben kullanilan, odagi daraltan kapali bir sorudan olusur. Coklu
sorular zamanin kisith oldugu ve yanit verenden bir sekilde yanit almanin dnemli
oldugu durumlarda yararli olabilir. Fakat cogu durumda coklu sorular — 6zellikle
coklu soru altinda dile getirilen sorular birbiriyle ilgisiz ise - bir zaman kaybidir.
Boyle sorular yanit verenin kafasini karistirir ve/veya verilen yanitlar, tam olarak
hangi soruya yanit verildiginden emin olunamadigi icin soru soranin kafasini
karistirabilir.

SORU SORMA iLE iLGiLi DIGER OZELLIKLER

Onceki bélimde bahsedilen cesitli soru tiirleri ve onlarin kisiler arasi
etkilesimde hizmet ettikleri amaclarin yani sira, soru sormayla ilgili, bu beceriyi
etkili bicimde kullanmak isteyen herkesin bilmesi gereken bazi 6zellikler vardir. Bu
ozellikler hangi sorularin sorulmasi gerektiginden ziyade sorularin nasil sorulmasi
gerektigiyle ilgilidir ve asagida anlatilan teknikleri igerir.

Yapilandirma

Yanit verene pek ¢cok sorunun sorulmasinin ¢cok muhtemel oldugu belli sosyal
durumlarda, yanit verene hangi sorularin sorulabilecegini ve onlari sormanin
neden gerekli oldugunu belirtecek bir tarzda sorularin yapilandirilmasi yararli
olabilir. Etkilesimi bu bicimde yapilandirdiktan sonra yanit veren kisi bu sorularin
neden soruldugunu bilir ve gelecek sorulari da tahmin edebilir. Yanit veren, soru
soranin amacini bir kez anladiktan ve bunlarin kabul edilebilir amacglar oldugunu
fark ettikten sonra, etkilesimin yanit verenin uygun yanitlar vermesiyle daha
saglkli bir sekilde devam etmesi cok muhtemeldir.
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Yoneltme

Yoneltme yanit vereni, baslangic sorusuna verilen ilgisiz ya da verilmeyen bir
cevabi takiben, yeterli bir yanit vermek icin desteklemek lizere uyarlanabilecek
tekniktir. Yanit verenin basarisizhiginin varsayilan nedenine bagl olarak soruyu
soran farkli yollara yonelebilir. Eger yanit verenin bastaki soruyu dogru bir bicimde
duymadigi distindlirse soruyu soran ayni soruyu tekrar sorabilir. Eger yanit
verenin sorunun ilk ifadelendirilmesini anlamadigi distnliirse paralel bir sekilde
veya daha basit bir diizeyde tekrar ifade edilebilir.

Duraklama

Bir soru sormadan 6nce duraklayarak dinleyicinin dikkatini uyarmak ve soruya
daha biyiik bir etki atfetmek mimkdiinddr. Bir sorunun ardindan duraklayarak
yanit verene bir tiir yanit vermesinin beklendigine iligskin ayri bir izlenim verilir. Bir
sorunun ardindan duraklamalarin kullanimi soru soranin bircok soru sorma
ihtimalini de dislrir. Son olarak, yanit verenin ilk cevabinin ardindan duraklama
yanit vereni konusmaya tesvik etmeye hizmet edebilir.

SORULARI YANITLAMA

Milakatlarda genellikle sosyal hizmet uzmani soru sorar ve miracaatgi
yanitlandirir. Ancak soru sorma sosyal hizmet uzmaninin tekelinde degildir.
Miracaatgl da kimi zaman sosyal hizmet uzmanina sorular yoneltebilir.
Miracaatginin sorulari ile karsilasan sosyal hizmet uzmaninin ne yapmasi
gerektigine iliskin kesin bir yanit yoktur. Yanitlanmasinda sakinca olmayan bir
soruya yanit verebilir. Buna karsilik yanit gizlilik ilkesini zedeleyecek nitelikte ise
kesinlikle sosyal hizmet uzmaninin yanitlamamasi gerekir.

= eHuzurevine basvuran bir miracaatginin sordugu sorulara
sosyal hizmet uzmaninin verdigi yanitlari gézlemleyiniz ve

O buna iliskin bir degerlendirme raporu hazirlayiniz.

Sorulabilecek ¢ok genis gesitlilikte soru tirleri oldugu gibi, verilebilecek olasi
yanitlar icin de bir o kadar genis bir ¢esitlilik s6z konusudur. Sosyal hizmet
uzmanlari miiracaatgilarin sordugu sorular karsisinda hicbir sey séylememeyi tercih
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edebilir; bir baska ifadeyle yanit sessizlik olabilir. Sosyal hizmet uzmani bazen yanit
vermemeyi tercih eder, yanit vermeye acik itiraz edebilir. Sosyal hizmet uzmani
kimi durumlarda da konuyu tamamen degistirebilmek amaciyla ilgisiz yanit
verebilir. Miracaatglilarin sorularina yanit verirken niktedanlik 6rnekleri
sergileyebilir. Onerilen bir yol olmamakla birlikte sosyal hizmet basitce yanls bir
yanit verebilir, yalan séyleme yolunu secebilir. Soruya soruyla karsilik vererek
klasik yavaslatma teknigini kullanabilir. Bazen sosyal hizmet uzmani sorulara
dogrudan yanit vermekten kagcmak icin miracaatg¢inin sordugu soruyu sorgulamayi,
saldirmayi veya sorunun zaten yanitlandigini sdylemeyi tercih edebilir. Sosyal
hizmet uzmanlari kimi durumlarda “gercek” soruyu kabul etmis ve yanit
verecekmis gibi yapar, ancak yanit vermez buna segici belirsizlik adi verilir. Cocuk
istismari, ensest, madde kullanimi vb. hassas veya tabu konularla ugrasmak
zorunda olan sosyal hizmet uzmanlari gizleme ya da saklama bicimindeki yanitlar
verebilir. Sosyal hizmet uzmanlari bazen istendigini distindikleri yaniti ya da
sosyal olarak arzu edilir bulduklari yanitlari verebilirler. Bilingli olarak ya da ne
yaptiklarini fark etmeksizin verilen bu tiir yanitlara ¢arpitma adi verilmektedir. Son
olarak, pek cok durumda sosyal hizmet uzmani, sorulan sorularin biyik
¢ogunluguna dogru bir yanit verir ve bu dirist yanit olarak adlandirilir.
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eSosyal hizmet uzmanlari, bliyiik dlglide soru ve cevaplardan olusan miulakat
surecinde sorular araciligiyla bilgi toplar, degerlendirme yapar ve midahale
surecini yapilandirir. Soru ve yanitlar, milakata baslamanin uygun bir araci
olmakla birlikte milakati sirdiirmeyi kolaylastirir ve miracaatglyi kesfetmek,
anlamak, harekete gegirmek ya da davranisa yoneltmek amaciyla kullanilir.

=) | *Miilakat slirecinde soru sormanin ve sorularin baslica genel islevleri séyledir:

q) Bilgi edinmek, etkilesimin kontroliinii saglamak, bir konuyla ilgili ilgi ve merak

N uyandirmak, miracaatginin 6zel bazi zorluklarini teshis etmek, miracaatgiya
duyulan ilgiyi ifade etmek, miracaatginin tutumlari, duygulari ve

O duslincelerini belirginlestirmek, miracaatglyi en list diizeyde katilim igin

tesvik etmek, miracaatginin bilgi diizeyini tespit etmek, elestirel dislince ve

degerlendirmeyi tesvik etmek, miracaatginin katiliminin beklendigi ve
istendigini iletmek, sosyal hizmet uzmanin verdigi tepkileri yorumlamak igin
tesvik etmek, miracaatginin dikkatini belli konulara gekmek.

eMiilakat sitirecinde kullanilan soru tirleri; hatirlama ve siireg sorulari, agik ve
kapali uglu sorular, duyussal sorular, yonlendirici sorular, sondaj sorulari,
retorik sorular, ¢oklu sorular seklindedir.

eHatirlama ve suireg sorulari biligsel diizeyle ilgili sorulardir. Hatirlama sorulari,
bilgileri hatirlamayi iceren disik diizey bilissel dogaya sahip sorular iken
sureg sorulari, miracaatgilarin sorunlari mantikli olarak diisiinmelerini ve
daha yiksek diizey bilissel suregleri kullanmalarini gerektiren sorulardir.

eAcik uglu sorular, miracaatginin yagamina ve sorunlarina iliskin olarak genis
kapsamli yanitlar almaya olanak saglarken; kapali uglu sorular segenekli
sorular, evet- hayir sorulari ve saptama sorularindan olusan "miracaatginin
soruyu soranin hazirladigindan bagka yanit segme hakkinin olmadig"
sorulardir.

eDuyussal sorular, 6zellikle miracaatgilarin duygularina, tutumlarina, hislerine
veya tercihlerine doniik yani duygusal alana dair sorulardir. Yonlendirici
sorular, ifade edilme bicimleriyle miracaatgiyl beklenen cevaba yénlendiren
sorulardir. Sondaj sorulari, miracaatcilarin davranis, tutum ve goruslerinin
kokenine iner, neden ve niginleri arastirir. Retorik sorular; ya soran kisi,
soruyu kendisi yanitlamaya niyetli oldugu igin ya da soru bir fikir beyanina
denk oldugu igin karsiliginda bir cevabin beklenmedigi sorulardir. Coklu bir
soru ise, "bir soru" sekilnde ifade edilmis iki veya daha fazla sorudan olusan
sorulardir.

eSoru sorma teknigini etkili olarak kullanmak icin sorularin nasil sorulduguyla

ilgili “yapilandirma”, “yoneltme”, “duraklama” seklinde teknikler s6z
konusudur.

eSosyal hizmet uzmanlari miilakat sirasinda miracaatgilarin yoneltmis
olduklari sorulari “sessizlik, yanit vermeye acik itiraz etme, ilgisiz yanit,
niktedanlik 6rnekleri sergileme, yalan sdyleme, klasik yavaslatma teknigini
kullanma, dogrudan yanit vermekten kagma, segici belirsizlik, gizleme,

carpitma, dirtist yanit” gibi segceneklerle yanitlayabilir.
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Degerlendirme sorularini
sistemde ilgili Ginite
bashgi altinda yer alan
“bolim sonu testi”
bolimiinde etkilesimli
olarak
cevaplayabilirsiniz.

Soru Sorma

DEGERLENDIRME SORULARI

1. Asagidakilerden hangisi sosyal hizmet uzmanlarinin miilakat stirecinde

soru sorma teknigini kullanma konusundaki éncelikli amacglari arasinda yer

almaz?

a)
b)
c)
d)

e)

Bilgi toplamak

Degerlendirme yapmak

Bilgi birikimine katki saglamak
Midahale siirecini yapilandirmak

Miracaatciyl harekete gegirmek

2. Asagidaki seceneklerde verilen ifadelerden hangisi milakat siirecinde soru

sormanin islevlerinden biri degildir?

a)
b)
c)
d)

e)

Bir konuyla ilgili ilgi ve merak uyandirmak

Miracaatginin bilgi diizeyini tespit etmek

Miracaatglya duyulan ilgiyi ifade etmek

Miracaatcinin merak ettigi sorulari sormasina olanak saglamak

Etkilesimin kontroliini saglamak

3. Asagidakilerden hangisi miilakat siirecinde kullanilan soru tiirleri arasinda
yer almaz?

a)
b)
c)
d)

e)

Hatirlama ve Siireg sorulari
Davranissal sorular

Sondaj sorulari

Retorik sorular

Coklu sorular
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4. “Mdracaatginin; sorunlari mantikli olarak diisinmeyi ve fikrini séylemeyi,
gerekcelendirmeyi, yargilamayi veya degerlendirmeyi, tahminde
bulunmayi, bilgiyi analiz etmeyi, durumlari yorumlamayi veya genellemeler
yapmayi iceren bilissel stirecleri kullanmasini gerektiren bir soru tiriadir”.

Yukarida aciklamasi verilen soru tlirli asagidakilerden hangisidir?
a) Saptama sorulari

b) Retorik sorular

c) Coklu sorular

d) Yonlendirici sorular

e) Streg sorulari

5. Bir sosyal hizmet uzmani, miiracaatgisina “Gegen haftaki gériismemizden
bugiine kadar neler yaptiniz?” seklinde bir soru yonelttiginde asagida
verilen soru tiirlerinden hangisini kullanmis olur?

a) Coklusoru
b) Yonlendirici soru
c) Acik uglu soru
d) Davranissal soru
e) Retorik soru
6. |. Miracaatgcilar icin yanitlanmasi kolay sorulardir.
Il. Bir ya da ¢ok az kelimeyle yanitlanabilir.

Ill.Zamanin sinirli oldugu ve bir teshisin yapilmak zorunda oldugu
durumlarda kullanilabilir.

Yukarida 6zellikleri verilen soru tiirli asagidakilerden hangisidir?
a) Retorik sorular

b) Hatirlama sorulari

c) Kapali uglu sorular

d) Yonlendirici sorular

e) Sondaj sorulari
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7. “Yonlendirici sorular ifade edilme bicimleriyle miiracaatciyi beklenen
cevaba yonlendiren sorulardir.”

Asagidakilerden hangisi yonlendirici soru tiriiniin bir cesidi degildir?
a) Belirsiz yonergeler

b) Konusma yonergeleri

c) Karmasik yonergeler

d) imaliyénergeler

e) Basit yonergeler

8. I. Sorulan soruda, miracaatcinin bir 6nceki cevabinda kullandigi kelimeler
aynen kullanilir.

Il. Genellikle kisilerarasi etkilesimlerde kullanilr.
IIl. Eger fazla kullanilirsa miiracaatgi UGzerinde ters tepki yapabilir.

Sondaj soru tirleri arasinda yer alan ve yukarida 6zellikleri verilen soru
tlrd asagidakilerden hangisidir?

a) Yanki sondajlari

b) Aydinlatma sondajlari

c) Konsensis sondajlari

d) Dogruluk sondajlari

e) Genisletme sondajlari
9. I Aydinlatma

Il. Yoneltme

lll. Yapilandirma

IV. Duraklama

Yukarida verilen seceneklerden hangisi ya da hangileri miilakat slirecinde
sorularin nasil sorulmasi gerektigiyle ilgili teknikler arasindadir?

a) Yalnizlll
b) [I-llI-IV
) -l
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d) -1l
e) I-l-Iv
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10. I. Higbir sey soylememe, sessiz kalma
Il. Yalan soyleme
Ill. Tartisma baslatma
IV. Dlrust yanit verme

Sosyal hizmet uzmanlari miilakat sirasinda miracaatgilarin kendilerine
yoneltebilecekleri sorulara yanit olarak yukarida verilen tepkilerden
hangisi ya da hangilerini verebilir?

a) I-l-Iv
b) I-IV

) I

d) -

e) YalnizIV

Cevap Anahtari: 1-C, 2-D, 3-B, 4-E, 5-C, 6-C, 7-C, 8-A, 9-B, 10-A
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Dinleme

GIRIS

Dinleme, duyma anlamina gelen hylstan ve merak icinde bekleme anlamina
gelen plosnian olmak tizere iki Anglo-Sakson s6zciikten tiretilmistir. Bununla
birlikte terimin tam anlami konusunda literatlirde ortak bir anlayis
bulunmamaktadir. Bu ylizden bazi kuramcilar dinlemeyi tamamen isitme
duyusuyla ilgili bir aktivite, “bir insan organizmasinin duyarak bilgi aldigi zaman”
gerceklesen bir stirec olarak kabul etmektedir. Kisilerarasi etkilesime gore burada
vurgu, “konusulan dilin zihinde anlamlandiriimasi siireci” Gizerinedir. Daha 6zel
olarak dinleme karmasik bir siirectir; hissetme, terciime etme, 6lgme, depolama
ve sozli iletilere yanit verilmesiyle 6grenilir.

Bu baglamda duyma fiziksel aktivite olarak kabul edilirken, dinleme zihinsel bir
sure¢ olarak addedilir. Boyle tanimlar, dinleme ve duyma arasinda biyik bir ayrim
yapar. Tipki gozlerimizle goriip beynimizle okudugumuz gibi kulaklarimizla duyariz
fakat beynimizle dinleriz. Gormeyi 6grenmeye ihtiyacimiz yoktur; fakat okumayi
0grenmeye ihtiyacimiz vardir. Benzer sekilde duymayi 6grenmek zorunda degiliz;
fakat dinlemeyi 6grenmek zorundayiz. Bu anlamda dinleme kulaklarda fiziksel
olarak gergeklesen bir sey degildir, ama kulaklar arasinda zihinsel olarak
gerceklesir.

Dinleme, gelisimin en erken doneminde énemli bir konumdadir. Bebek yeni bir
sozclige yanit vermeye, duyarak ve dinleyerek baslar. Cocuk konusmayi
dgrenmeden 6nce dinlemeyi 6grenmek zorundadir. insanlar okumayi 6grenmeden
once konusmayi 6grenir ve yazmayi 6g§renmeden 6nce okumayi 6grenir. Bu
anlamda dinleme temel beceridir ve diger iletisim becerilerinin temelini
olusturmaktadir.

Dinlemenin isitme duyusuyla ilgili tanimlari, sosyal etkilesim sirasinda
konusmaci tarafindan elenen, s6zIi olmayan ipuglarini grmezden gelir. Fakat
boyle ipuglarinin siirdirilen iletisimin hakiki anlamina 6nemli bir etkisi olabilir.
Sonug olarak dinlemenin genellikle hem s6zli hem de s6zlii olmayan iletileri
icerdigi dustnalir. Dinleme; duyma, segme, sindirme, organize etme, muhafaza
etme, sozll ve sozIi olmayan diyaloga gizlice yanit verme olarak tanimlanabilir.

Sosyal hizmet midahalelerinde dinleme stireci olduk¢a dnemlidir. Bununla
birlikte pek ¢ok insan, bir insani "dinlemenin" ¢ok kolay bir is oldugunu disiinerek
hataya diismektedir. Dinleme kisinin etkin katilimini gerektiren bir strectir.
Dolayisiyla bu "basit" siireci basarabilmek icin sosyal hizmet uzmanlarinin ne kadar
¢ok ¢caba harcamasi gerektigini kavrayinca sasirmamak mimkiin degildir. Bilindigi
lizere sosyal hizmet uzmani ve miiracaat¢i arasinda gerceklesen iletisimde duygu,
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disince ve gereksinim alis verisi s6z konusu olmaktadir. Miracaatgilara ve
iletisimde olunan digerlerine uygun bir sekilde yanit verebilmek icin génderilen
iletileri ve gelecek yanitlara dikkat etmek gereklidir.

ilk bakista dinleme, miiracaatgcilarla kurulan iletisiminin icerigine edilgen bir
bicimde midahil olmayi ima etmektedir; ancak aslinda tim iletilere etkin bir yanit
verme islemini kapsamaktadir. Bu, yalnizca miracaatgcilarin sézciklerini
kulaklarinizla ve beden dilini gozlerinizle dinlemeyi icermez, tam anlamiyla algiya
actk olmayi icerir. Bu ayrica su anlama da gelir ki cogu zaman sessiz kaliriz ve
miiracaatgcilar konusur. Sosyal hizmet uzmanlari miracaatcilarda su anda ve
yasaminin su uzaminda neler olup bittigi sorusuna hatiri sayilir bir detayla yanit
verebiliyorlarsa bu onlarin tim algisal kapasiteleriyle dinledikleri anlamina gelir.
Dinleme becerileri, amac her ne olursa olsun; bilgi edinmek, derinlemesine
yaptlandirilmis milakatlar veya informal olarak yardim etmek amaci, biitiin
milakatlara temel teskil eder.

Dinlemenin 6nemi artan bir sekilde kabul edilmektedir. Mesleki bilgi ve
becerilerin 6gretildigi kitaplarda dinleme konusu yer almaktadir. Sosyal hizmet
uzmanlari miracaatgilarla girdikleri iletisimde etkili miidahale yapabilmek amaciyla
bilgileri elde edebilmesi igin etkili dinleme becerisine sahip olmasi gerekmektedir.
insan yasaminda da dinlemenin énemli bir yeri bulunmaktadir. Séyle ki bir insanin
gunlik yasaminda konusmaya, dinleme, okumaya ve yazmaya ayirdigi zaman
incelendiginde zaman glinin 6nemli bir b6limini dinlemeye ayirdigi gorilebilir.
Yapilan bir arastirmaya gore insanlar iletisim stirecinin ortalama %45’ini
dinlemeye, %30’unu konusmaya, %16’sini okumaya ve %9’unu yazmaya
harcamaktadir. Bununla birlikte sosyal hizmet egitiminde dinleme becerisini
kazandirma konusunun bir miktar ihmal edildigi anlasiimaktadir.

Yeterli dinleme becerisinin gelisimine okullarin yeterince 6nem
vermemelerinin sonucu olarak zayif dinlemeden kaynaklanan iletisim
problemlerini en aza indirmek igin sosyal hizmet muifredatinda dinleme egzersizleri
saglama gereksinimi bulunmaktadir.

Sosyal hizmet uzmanlari icin dinleme temel bir beceridir. Dinleme
tekniklerindeki bilgi ve tecriibe miracaatcilar ve diger uzmanlarla etkilesimdeki
basarida merkezi bir yerdedir. Sosyal hizmet uzmanlari igin iyi ve anlayan bir
dinleyici olma kapasitesi belki de temel beceridir. Bir¢cok olay yasayan
muracaatgilar icin sosyal hizmet uzmanlarinin usta bir dinleyici olmasi gereklidir.
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DINLEMENIN BILESENLERI

Dinleme, duyma, dikkat, anlama ve animsama olmak tizere dort temel bileseni
iceren karmasik bir suregtir.

Dinleme bilesenlerinden biri olan duyma disaridan gelen mekanik enerjinin
(ses) alinmasini ve islenmesini iceren fizyolojik bir siirectir. Bilindigi (izere insanin
konugsma frekansi 125-8000 Hz. iken bir¢ok sézclglin frekansi 1000-7000 Hz.
arasinda degismektedir. Dinleme siirecinde ses kulakta sinir sisteminde
tasinabilecegi noral sinyallere donustiralir. Ardindan merkezi sinir sistemine
iletildikten sonra beyinde islenir. Sonucta duyum ve algilama sirecleri gerceklesir.

Dikkat bileseni ise bir uyarana yoneltilen bilingli farkindalik ile ilgilidir. Bununla
birlikte disaridaki tiim uyaranlara bilingli bicimde dikkat edilmedigi gibi bazi
uyaranlara da istemesek de dikkat ederiz.

Anlama insanlarin isittikleri sdzciiklere iletiyi gonderen kaynagin amacladigina
benzer bir anlam yikleme sirecidir. Anlama sirecini yargilama, degerlendirme,
onaylama, beklentiler, benzer deneyimler, ge¢mis deneyimler, iletinin igerigi ve
motivasyon gibi bir dizi etmen olumlu ya da olumsuz yénde etkilemektedir.

Animsama bileseni sonradan kullanilmak (zere bilginin depolanmasi anlamina
gelmektedir. insanlarda duyumsal, kisa siireli ve uzun siireli olmak {izere {ic tiir
bellek vardir.

DINLEMENIN AMACLARI VE iSLEVLERI

Dinlemenin anatomisini tanimladik¢a dinlemenin geregi daha acik olarak
anlagilabilecektir.

Ayirt Etme

Ayirt etme sosyal zekanin bir etmeni ve iletisimin gerekli bir unsurudur. lyi bir
iletisim iyi bir ayirt etmeyi gerektirdigi kadar, ayirt etme becerisi de karsidaki
kimseyle ve de kisinin etkilesimde bulundugu baglamda da birlikte olmay
gerektirir. Etkili bir sekilde yasayan kimse, yasam baglamini iceren tiim ¢evre (en
yakin kisilerarasi cevresi, kendi i¢ diinyasl) ve genis sosyal ¢cevresi (organizasyonal,
komsuluk, halk, uluslararasi) ile birliktedir. Farkindaligi cok yiksektir. Dinleme; bu
nedenle sozclikleri, cimleleri, dislinceleri, s6zsliz davranislari, kisilerarasi
durumlari, klltire ait belli iletileri, kulttrel farkliliklari ve toplumdaki egilimleri
dinleme becerisini icerir. Kendisi ile coklu ¢evresinden gelen "iletiler" arasina
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surekli olarak bir filtre koyan bir kimse iyi bir dinleyici degildir, ayirt etmede
basarisiz olur ve sonugta da iletisimi zayif olur.

Saygi

Kisisel yasamda arkadaslar ve aile tiyeleri arasindaki iletisim destekleyici ve
sevgi iletilerinden alay etme, satasma, igneleme, elestirme, yargilama, kaba
davranma, ihmal etme ya da konusmama gibi olumsuz davranis ve sozlere kadar
farkhlik gésterebilir. Bununla birlikte profesyonel yasamda bir baskasinin sahip
oldugu duygulara, inanclara ve distincelere saygli duymak gerekir. Sosyal etkileme
surecinde hoslanma ile sayginin 6nemini tartisirken, saygiyi temelde dinleme
davranislari (karsidaki kimseye donik olma, géziine bakma, kesmeden dinleme,
genelde oldugundan daha rahat bir pozisyonda olma) bakimindan ele almaktadir.
Saygl her cesit insanin etkilesiminde 6nemli bir rol oynar.

Pekistirme

Sosyal hizmet midahalesi stirecinde pekistirme gereklidir. Bununla birlikte
oldukga karmasiktir ve pek cok durumda olumlu yonde degisim igin yer almasina
gereksinim duyulur. Dikkat etmek potansiyel olarak bir pekistiregtir. Dinlemede yer
alan etmenlerden birisi olan fiziksel yakinlik pekistire¢ olarak islev goérebilir. Soyle ki
psikiyatrik gorlismede hastalar gériismecilerden 35 cm., 70 cm. ve 100 cm.
uzakhkta oturmuslardir. Gorlisme sirasinda hastalarin kaygisi davranigsal olarak
(konusma bozuklugu) ve kendisinin ifadesine gore degerlendirilmistir. Gorismeciye
uzakliga bagli olarak hastalarin da kaygisi artmistir. Ust diizeyde dinleme
davranigini gosterenlerle iletisim sirasinda, fiziksel ve de psikolojik olarak yer alan
etkilesimler danisan tarafindan destekleyici, gliven verici, teskin edici, samimi ve
icten olarak goriilmustir. Varligin orada olmasi, danisan igin oldukga pekistirici
olabilir.

N

¢ Size sorununu anlatan bir kisiyi 15 dakika dinleyiniz ve
yaptiginiz dinlemenin amacina ve islevlerine iliskin bir
degerlendirme raporu hazirlayiniz.

Odev
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Sosyal-etki

Dinlemek pekistirmek oldugundan, sosyal hizmet miidahalesi siirecinde sosyal
etkileme boyutunda da 6nemli bir unsurdur. Etkin dinleme, sosyal hizmet
uzmaninin miracaatclya ilgi ve 6zen gosterdigini belirterek onun miracaatgi
Uzerindeki glicliniin temelini olusturmasini saglar. Dinleme ayni zamanda
miuracaatciya bir gorev ylikleyerek sosyal etkileme siirecine katkida bulunur.
Dinlemenin degismesi de sosyal etkileme siirecindeki bir diger etmendir.

Dinlemenin miiracaatgilar ve digerleriyle kurulan iletisim slirecinde
gerceklesen, alinan ve verilen iletiler Gzerine 6zellikle odaklanmak; iletisimde tam
ve dogru olarak anlayis kazanmak; ilgi, endise ve dikkat nakletmek; tam, acik ve
dirust ifadeyi tesvik etmek; etkilesim siirecinde “diger merkezli” bir yaklasim
gelistirmek gibi islevleri bulunmaktadir.

ETKIN VE EDILGIN DINLEME

“Dinleme” teriminin sosyal karsilasmalarda iki ana anlami vardir. Bu terimin
kullanildigi ilk anlam dinlemenin agik dogasini vurgular ve “etkin dinleme” olarak
ifade edilir. Etkin dinleme bir bireyin baska birisine acikca dikkat ettigini gosterdigi
belirli davranislari sergiledigi zaman ortaya ¢ikar. Dinlemenin ikinci anlami
sindirilmis bilginin anlamlandiriimasi siirecini vurgular. Dinlemenin bu ikinci anlami
bireyin acik davranisi hakkinda bir sey ima etmez; fakat tersi gizli gériintsleriyle
ilgilidir. Bir birey disa dogru herhangi bir isaret gostermeksizin sessizce dinliyor
olabilir. Boyle bir durumda bireyin edilgin olarak dinledigi sdylenir.

Edilgin dinleme, sosyal hizmet uzmani ya da miracaatginin hicbir sézli tepkide
bulunmadig, kabul edildigini duyumsatan ve onun daha fazla paylasimda
bulunmasini saglayan glcli bir iletidir. Edilgin dinleme bu yizden dinleyicinin
bilgileri belli etmeden sindirmesi olayidir. Edilgin dinleme destekleyici ve kabul
edici bir ortam saglayabilir. Bununla birlikte edilgin dinlemenin siklikla kullaniimasi,
miuracaatcinin kendisini dinlenilmiyor ya da anlasiimamis hissetmesine neden
olabilir.

Sosyal hizmet miidahalesinde etkin dinleme ve dinlemenin etkinligini gdsteren
davranislarin s6zIi ve s6zIi olmayan goriinlslerini tanimak 6nemlidir.

Etkin dinleme becerisinde algilama, idrak ve geri besleme siiregleri de
onemlidir. Bu siiregler sosyal etkilesimin merkezidir. Birey digerlerinden yanitlari
alir, o yanitlari sindirir ve sirayla yanit verir. Bir birey dinledigini gostermek icin
digerlerinin yanitlarina dikkat kesilecek ve gelecekte verecegi yanitlari,
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anladiklariyla iliskilendirip verecektir. Kisilerarasi etkilesimde, hem etkilesimdeki
diger bireyler tarafindan aktarilan uyaricilardan, hem de fiziksel cevreden gelen
surekli dondtler bireyin Gizerinde etkili olur. Bu doniitlerin hepsi tamamen
algilanamaz ¢linkl organizma o kadar ¢ok bilgiyle bas edemez. Sonug olarak sadece
bir kisim bilgi algilanir ve birey surekli etkin bir sekilde bilincine almak igin bilgileri
slizer. Boylelikle bir segici algilama stizgeci bireyde faal olur ve bunun asil amaci
belli bir kisim bilgiyi bireyin bilincine sizmektir. Ayni zamanda kalanlarin bir kismi
da bilingalti kisminda depolanir.

Cevrede meydana gelen bir¢ok uyarinin belli bir kismi bireye doéniit olarak gelir.
Donutlerin bir kismi ya algilanamayacaktir ya da cok erken bir safhada siizlilecektir.
Kalandan ise bir pay bireyin bilingli kismi i¢in sGzllecek diger kalan ise bilincin
disina suziilecek, bilingaltina depolanacaktir.

Genel olarak saatin tiklamalari, 1sitma sisteminin garip sesleri, viicudun
sandalyedeki basinci vs. sosyal etkilesimler ilgi ¢cekiciyse hep bilingaltina stizilr.
Eger yine de birisi bu karsilasmalar sirasinda sikilmissa (6rn. Sikici bir ders boyunca
oturmak) o zaman bu elemanlar bilinglice algilanir ve sosyal “gurultiler”
bilingaltina stzulir. Bu sliregte birinin verdigi hayati bir bilgi elenebilir. Boylelikle
baskalari tarafindan verilen sosyal isaretlere karsi duyarsiz olmak mimkindur. Bu
gibi bir durum olustugunda etkili dinleme becerileri gosterilemeyecektir.

Sosyal etkilesimde, etkili bir sekilde dinlemek icin kisilerarasi etkilesim
sirasinda aciga vurulan isaretlere karsi hassas olmak ve bunlardan konu ile en ¢ok
ilgili olan Gzerine yogunlasmak igin segmek gereklidir. Alinan isaretler s6zIi ya da
s6zslz olabilir ve iki kanalda hayati bilgiyi ifade edecektir. Digerlerinin hareketlerini
ve tepkilerini sikica takip ederek, ifade edilen iletinin ana temasina yanit vererek
¢ok glicli ve yanhssiz dinleme yetenegi kazanmak miimkinddr.

Etkin dinleme “igerigi icine cekmeyi jest, mimik, ses ve ifadedeki 6nemli
degisiklikleri fark etmeyi, vurgulanan iletileri duymayi ve belki de hepsinden
O6nemlisi kisinin dogrudan séylemedigi seyleri anlamay1” icerir. Her ileti icerik ve
duygular olmak lzere iki unsuru igerir. Dolayisiyla etkin dinlemede igerigi, anlami,
duyguyu ve igerigi ve duyguyu birlikte yansitma s6z konusudur.

Sosyal hizmet uzmanlari etkin dinlemeyle dogrudan sozel yollarla ifade
edilmeyen duygu ve fikirleri ortaya ¢ikarabilir. Etkin dinleme, empati kurma,
ylzlestirme, destekleme, agiklama, yansitma ve 6zetleme gibi diger 6nemli
becerilerin gelisimine izin veren bir beceridir; bunlar yardim edicinin miiracaatgilari
ve gonderdikleri iletileri anlama becerisine dayanmaktadir.
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DINLEME TURLERI

Sosyal hizmet uzmanlarinin dinleme tirleri konusunda bilgi sahibi olmasi
gereklidir. Dinleme tirleri yetersiz dinleme, anlamak icin dinleme, 6l¢ilict dinleme,
takdirkar dinleme, empatik dinleme, goériniste dinleme, secerek dinleme,
saplanmis dinleme, savunucu dinleme, tuzak kurucu dinleme ve yiizeysel dinleme
olarak siralanabilir. Dinleme tirlerine iliskin bilgiler asagida yer almaktadir.

Yetersiz Dinleme

Yetersiz dinleme, dikkatimizi karsimizdaki kisinin soylediklerine vermeme,
kendi zihnimizden gecenler odaklanma olarak ifade edilebilir. Yetersiz dinlemenin,
dinlemenin dogustan gelen bir beceri oldugunu distinmek gibi bir cok nedeni
olabilir.

Anlamak igin dinleme

Anlamak icin dinleme anlayisimizi gelistirmek, tecriibemize katkida bulunmak
ve gelecekte yararh olacak bilgileri edinmek igin bilgi verici ve 6gretici iletileri
dinleme ile ilgilidir. Bu gesit dinleme blyik 6l¢lide derslere katilirken, delil
toplayan gortismeleri yiritiirken veya radyo dinlerken, TV belgeselleri veya
haberleri dinlerken gergeklestirilir. Burada vurgu, ana gergekler, ana fikirler,
elestirel konular, alinan iletiyi tam olarak anlayabilme (izerinedir.

Olgiicii dinleme

Olgiicii dinleme bir konusmacinin bir baskasinin tavirlarini, degerlerini,
tutumlarini, yaklasimlarini, inanislarini veya eylemlerini etkilemeye calisarak ikna
etmeye ¢alistigl zaman olur. Bu derece ikna edici iletilerle ilgili uygun
degerlendirmeler yapabilmeyi kolaylastirmak icin 6l¢licli olarak dinleme yapilir. Bu
cesit dinleme alisveriste, toplantilarda miizakere ederken, siyasi konusmalari
dinlerken, TV reklamlarini izlerken uygulanabilir. Biitlin bu érneklerde mevcut
delilleri ve destekleyen tezleri dinlemek, bunlari tartmak ve 6lgmek gerekir. Bu
nedenle burada vurgu konusmaci tarafindan yapilan ana teklifi dinleme ve her
birinin glci ve zayifligina karar verebilme Uzerinedir.

Takdirkar Dinleme

Belirli sinyal ve iletiler duymak istendigi zaman takdirkar bir sekilde dinleme
gerkgeklestirilir. Dinlenmek ve dinlendirici bir sey yapmak hosga vakit gecirmek, i¢
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huzur kazanmak, duygusal ve kdltiirel anlayisimizi artirmak veya ruhi tatmin elde
edebilmek icin dinlenebilir. Bu cesit dinleme bize cazip gelen mizigi calarken,
doganin seslerini 6ziimseyerek bir parkta otururken, karda yirirken ve belirli bir
konusmaciyi dinlemek igin bir toplantiya katildigimizda da gergeklesir.

Kaliplanmis Dinleme

Karsimizdaki kisiyi anlamadan, kendi yasadiklarimizi 6n plana alarak dinleme,
kalplanmis dinleme olarak ifade edilmektedir. Kaliplanmis dinleme tiiriinin,
degerlendirme, arastirma-desme, akil verme ve yorumlama olmak lzere dort
bicimi bulunmaktadir.

> eSosyal hizmet kuruluslarindan birini ziyaret ediniz ve galisanlarin
kuruluslardaki insanlari nasil dinlediklerine iliskin bir degerlendirme
O raporu hazirlayiniz.

Empatik dinleme

Empati kavrami davranis ve sosyal bilimlerin timunin felsefi temelinde yer
almaktadir. Dogal olarak empati her alanda bir tir etkilesimler bitiini olarak
gorilebilecek sosyal hizmet uygulamasinin bilgi ve beceri govdesinde de her zaman
onemli bir alan isgal etmistir. Empati; baska bir kisinin duygusal durumunu ve
disincelerini fark etmeyi, anlamayi, deneyimlemeyi ve bunlara yanit vermeyi
icerir. Empatik dinleme konusma ve bir baskasi tarafindan anlasilma gereksinimi
olan birini dinledigimiz zaman gerceklesir. Burada dinleyici konusmacinin dislince,
inanis ve hislerini anlamayi istedigini gosterir. Bu ¢esit dinleme resmi yardim
durumlarinda daha yaygindir. ileti gonderen kisinin séyledikleri; kendimizi onun
yerine koyarak, davranis ve sOzlerimizle tasdik ederek, duygu ve dislincelerimizi
aktararak, elestirici ve yargilayici ifadelerden kaginarak ve kendi sdzctiklerimizle
Ozetleme yaparak dinleme empatik dinleme anlamina gelir. Sonug olarak bir¢ok
uzmanin etkili empatik dinleme yetenegini gelistirmeye gereksinimi
bulunmaktadir.
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Goriiniiste Dinleme

Bu dinleme tiirlinde birey aslinda dinlememektedir; sadece karsisindaki kisiyi
dinliyormus gibi yapmaktadir. Boyle bir durumda birey goriiniste dinliyordur;
ancak birey bambaska bir yerdedir. Gorliniiste dinleyen kisinin kafasinda o sirada
soylediklerimizden ¢ok daha 6nemli, cok daha ciddi konular bulunmaktadir.
Dinleyicinin gozlerinin sizinkiyle temas icinde olmasi, bas sallamasi, bedeninin size
doniik olmasi yanilticidir. Davranissal olarak sizinle birlikteymis gibi gériinmesine
ragmen bilissel ve duyussal olarak ¢cok uzaktadirlar. Yaygin dinleme tirlerinden biri
olan gorinuste dinlemede birey digsal olarak sizinle igsel olarak kendisi ile bas
basadir.

Secerek Dinleme

Secerek dinleme bireyin ilgisini ceken bir konudan s6z edildiginde kulak
kesilmesi ya da konusanin soéylediklerinden yalnizca kendi ilgilendiklerini dinlemesi
durumudur. Bu dinleme tiirli bir anlamda algida segicilikle ilgilidir. Secerek
dinlemede birey sadece kendisi ile ilgili olan kismi duyar, diger anlatilanlara
kulaklarini kapatir. Bir baska ifadeyle konusanin sdylediklerinden sadece kendi
ilgilendikleri b6lim duyar, diger sdylenenleri dinlemez. Bu tir dinleyiciler
dikkatlerini cekecek bir s6zciik ya da bir ifade ortaya ¢ikincaya kadar “gériinirde
dinleyici” olarak kalirlar. ilgilerini ceken para, bir meslek, belirli bir kimse ya da
cinsiyet gibi farkli konular olabilir. Eger onlarin ilgilendigi bir konuda
konusmuyorsak, bir duvarin karsisina gecip konusmamizdan pek farki olmaz.

Saplanmis Dinleme

Saplanmis dinlemede dinleyiciler anlatilan ne olursa olsun sadece kendi
duymak istedigini duyar. Bu tir dinleyicilerle belli bir noktaya ya da ortak paydaya
gelmek ¢ok zordur. Bu dinleme tiirtinde birey surekli bir duygusal ton tasimak ister.
Her ne sdylenirse, ondan bir hiiziin ¢ikarmak isteyenler olabilecegi gibi, her
soylenenden bir espri ¢ikarmaya calisanlar da olabilecektir.

Savunucu Dinleme

Savunucu dinlemede dinleyiciler strekli savunma durumundadir. Yapilan her
tlr konusmayi kendilerine yonelik bir saldiri gibi algilarlar. Bu nedenle hemen
savunmaya geger, slirekli olarak kendileri ile ilgili aslinda 6yle olmadiklarini, éyle
disinmediklerini ispatlamak gibi bir ugrasi icindedirler. Konusmalari genellikle
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kendilerine doniktiir. Sonug olarak bu dinleme tiiriinde birey her ne duyarsa
kendisine yonelmis bir saldiri olarak algilar ve hemen savunmaya gecer.

Tuzak Kurucu Dinleme

Tuzak kurucu dinlemede sinsi bir caba vardir. Bu tir dinleyicilerin daha
onceden yapilmis planlari vardir, konusmaciyi usta sorularla tuzaga cekerler. Bu
tipler hig seslerini gikarmadan dinlerler, ¢linki bunlar dinledikleri bilgilerden
yararlanarak karsisindakini zor duruma sokacak firsatlari yakalamaya calisirlar. Ne
zaman ki soylediginizde bir agik bir eksik bulsunlar hemen sizi zor duruma sokacak
konusmayi baslatirlar. Sonug olarak bu dinleme tiiriinde birey karsisindaki kisiyi hig
ses ¢cikarmadan dinler, ¢cinki dinledigi bilgiden yararlanarak karsisindakini zor
duruma sokacak firsatlar yakalamaya galisir.

Yiizeysel Dinleme

Yiizeysel dinlemede konusmanin ayrintilarina dikkat edilmez, genel konu ve
icerik hakkinda bilgi sahibi olmak yeterlidir. Bu tiir dinleme 6zelligine sahip kisiler,
konusanin kullandigi s6zciklerin ylzeyinde kalir ve asil altta yatan anlamina
ulasamazlar. Bu dinleme tiriinde birey, iletisimin ylizeyinde kalir ve derinlerdeki
duygulara, dislincelere ve anlama ulasamaz. Mantik kurallarina gére duyar, icerige
duygulardan ve icinde bulunulan kosullardan daha ¢ok dikkat eder. Kisilerarasi
iliskilerde ylizeysel dinleme yararl degildir.

DINLEME SURECI

Dinleme, ilk bakista yanit vermek ve dinlemek i¢in sira aldigindan basit bir
sureg olarak gorilebilir. Fakat gercekte dinlemede yer alan siireglerin ayrintili
olarak incelenmesi gerekir. Dinleme siirecinde baskalari ve ne séyledikleri 6l¢ulir,
yanit planlanir, bazen bu yanit prova edilir, ardindan tepki verilir. Olgme, planlama
ve prova genellikle bilingaltinda gergeklestiginden, saf dinleme aktivitesini
zorlastirdiklarindan énemlidirler. Boylelikle diger kisi konusmasini tamamen
bitirmeden, ne sdylenecegine karar verilmis olunabilir. Sonug olarak da etkili bir
dinleme gerceklesmemis olur. Bu nedenle dinlerken dinlemeyle konusma arasinda
arabuluculuk yapan fiillerin dinleme sirecinin kendisiyle uyusup uyusmadigindan
emin olmak énemlidir.

Sozlu iletilerle alinan bilginin 6zimsenmesi azaltmacilik, mantiksal héle
getirme ve olaylarin sirasini degistirme olmak lzere U¢ ana etken tarafindan
etkilenir.
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Azaltmacilik

Belirli bir zaman diliminde s6zli bilgilerin kisith bir kismi akilda tutulabildigi igin
eger genis ¢apta bir detay sunulursa bunun kisaltilmasi gerekir. Boylelikle bazen
hayati bilgilerde dahil olmak lzere alinan ileti azaltilacaktir. Bu nedenle alinan
merkezi bilginin hatirlanmasinin giiven altina alinmaya ¢alisiimasi dinleyici igin
onemlidir. Bilgiyi akilda tutmayi kolaylastiracak birkag teknik vardir. Bunlar; gorsel,
isitsel ya da her ikisini iceren kaydetme, not alma, hafiza aletleri (kisaltma,
kafiyeler, resim ¢izme) ve bilgiyi diizenleme (ana temalar, disiinceler ve
kategoriler ve miimkiinse kronolojik dizilere ayirma) olarak siralanabilir.

Mantikl Hale Getirme

Dinleme siirecinde bilgi, bireyin kendi durumu ve deneyimleriyle uyusacak
sekilde 6ziimsenir. Bu yapilamazsa duyulanlar daha kabul edilebilir bir hale
getirebilmek icin akilcilastirilir. Béyle bir durumda bilgi tahrip edilebilir. Bu tahrip
birkag yolla olabilir. ilk olarak sunulanlara degisik sebepler baglanabilir; 6rnegin
hasta bir kisi siddetli 6ksliriiglin nedeninin yogun sigara icmekten kaynaklandig
teshisine ragmen bahane bulabilir veya aileden geldigini iddia edebilir. ikinci olarak
dilin degistirilmesi akilcilastirmanin genel bir halidir. Bu genellikle akustik
kargasadan dolayidir ve buna sézciiklerin seslerindeki yakin benzerlik sebep olur.
Ugiinciist, belki yaniltmacgli olarak daha dnce belirtilen azaltmacilik materyal
eklentisi yapilmis olabilir. Bunun klasik bir 6rnegi her giinkii dedikodular olabilir.

Olaylarin sirasini degistirme

Bu bir bilgi asimilesinde genel bir olaydir ki bu sayede bilgi karmakarisik olur ve
yanlis bir diizende hatirlanir. Mesela “Glinde (¢ kere iki tablet yemekten sonra al.”,
“Guinde iki kere, {ic tablet yemekten dnce al” seklinde hatirlanir veya “isini kaybetti
ve kendini ickiye verdi.”, “icmeye basladi ve isini kaybetti.” olur. Béyle hatalar
alinacak bilginin diizenli bir sekilde kavramsal diizene koymakla énlenebilir.

DINLEMENIN UNSURLARI

Dinleme islevine baglantili olarak dikkate alinmasi gereken dort ana unsur
vardir. Bunlar dinleyici, konusmaci, ileti ve gevreyle iniltilidir.
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Dinleyici

Dinleyicinin 6zellikleriyle etkili dinleme becerisi arasinda bazi iliskiler
bulunmaktadir. Bu 6zelliklerden biri dinleyicinin s6z dagarcigi ile ilgilidir. S6z
dagarcig biyik olanlar iyi dinleyicilerdir. Bunda en biiylk etken onlarin
kavramlarin genis bir bolimind daha iyi anlamasi ve 6ziimsemesidir.

Dinleyicinin bir diger 6zelligi dinlemeye iliskin motivasyon dizeyidir. Eger
dinleyici iyi motive olmussa sunulan bilgilerin gogunu hatirlayacaktir. Dinleyicinin
tertipsel becerisi de dGnemli bir unsurdur. Bilindigi tizere gelen bilgileri uygun
kategorilere ayirmak 6grenmeyi kolaylastirir. lyi dinleyiciler alinan iletinin anahtar
ogelerini ayirabilirler ve bunlari uygun kavramsal boliimlerde depo edebilirler.
Dinleyiciler ayrica 6zel konsantrasyon teknikleri (kendini onun yerine koyma, hafiza
teknikleri, i¢ konusma yapma gibi) de kullanabilir.

Dinleyici 6zelliklerinden bir digeri cinsiyet ile ilgilidir. Bilindigi Gzere kadinlar
sOzsliz anlatimi algilamaya ve yorumlamaya daha yatkindirlar. Fiziksel durumda
dinleyici bakimindan 6nemli bir 6zelliktir; sdyle ki gok yorgun bir kisinin uzun bir
konusma dinlemeye imkani yoktur.

Dinleyici 6zellikleri bakimindan dikkate alinmasi gereken bir diger konu da
dinleyicinin mizaci ile ilgilidir. Genellikle ice kapanik kisiler disa doniik kimselerden
daha iyi dinleyicilerdir. Endiseli bireyler ise iyi dinlemekten baska sdylenenleri iyi
anlayamama korkusundan dolayi iyi dinleyici olamazlar. Ayrica, dikkati cok cabuk
dagilmaya mevyilli kisiler de iyi dinleyici olamazlar.

Konusmaci

Konusmaciya ait birtakim 6zellikler de dinleme islevini etkilemektedir.
Konusmacinin konusma hizi bunlardan biridir. Bilindigi Gizere insanlarin konusma
hizi dakikada 125 ile175 sozcik arasinda degisirken, bilgilendirici bir konusmanin
“tahmin edilen hiz1” ise dakikada 400 ile 800 sozclik arasinda degismektedir.
Konusma hizi ile tahmin edilen hiz arasindaki bu fark dinleyiciye, anlama, sindirme,
diizenleme ve konusmaciya gizliden tepki vermek icin bir firsat olusturur. Fakat bu
fark ayni zamanda dinleyicinin bu bos zamani konuyla alakasiz zihinsel faaliyetlerle
doldurmasina da neden olabilir. Konusma hizinin dakikada 125 s6zciikten asagi
diistigl ya da 300 s6zcligl buldugu durumda ise dinleme zor bir hal alir. Konusma
bicimi de etkili olan bir diger unsurdur.

Dikkate alinmasi gereken bir diger konu da duygusallik ile ilgilidir. Eger
konusmaci yliksek seviyede duygusallik gosterirse, bu dinleyicilerin dikkatini
dagitabilir ve s6zIlG anlatimi eksiksizce dinlemeyi engelleyebilir. Bireylerin yliksek

Atatiirk Universitesi Acikdgretim Fakdiltesi 13



Dinleme

seviyede duygusallastigi anlarda iletisimleri kaginilmaz bir sekilde bu duygu yikla
iletiden etkilenecektir. Son olarak konusmacinin statiisti, konumu ya da mevkisi de
etkili olmaktadir. Ornegin konusmaci saygi duyulan énemli bir insansa, anlama
artar. Boylece konusmaci taninmis bir otoriteyse séyleyecegi seylere daha biyik
bir itimat eklenecektir. Ayrica, konusmaci dinleyiciye gore daha Ustin bir
konumdaysa konusmaya daha gok dikkat verilecektir. Eger konusmaci konu
hakkinda giivenilir kabul ediliyorsa ve dinleyici konusmaciya karsi bir hayranlik
duyuyorsa dinleme daha da kolaylasir.

ileti

iletinin dogasi dinleme siirecini kendi basina sayacagimiz sekillerde
etkileyebilir. iletinin yapisi &nemli bir unsurdur. Ornegin verilen ileti acik degilse ve
tutarl bir yapisi yoksa onu dinlemek ve anlamak zor olacaktir. Bir diger unsur
iletinin 6nemi ile ilgilidir. Eger ileti dinleyiciye gbre bir ilgi ya da 6zel bir 6nem
taslyorsa anlama ve animsama yiikselir. ileti dinleyiciye benzer degerleri, tavri ya
da goriisii tasiyorsa dinleme kolaylastirilir. iletinin karmasiklik diizeyi de 6nemli bir
unsurdur. Konusmaci tarafindan verilen materyalin zorlugu dinlemeyi ayrica
etkileyecektir. Konusma hiziyla beraber ele alindigi gibi, konusmaci basit bilgileri
hizli bir konugmayla da anlayabilir, fakat karmasik bilgiler verilirken bilgileri
tamamen 6ziimleme zamani verme agisindan yavas bir konusma hizi gereklidir.

Cevre

Dinlemeyle ilgili diistinilmesi gereken son faktor karsilkli etkilesimin yer aldigi
cevredir. Ayrintilariyla belirtmek gerekirse gorilecegi gibi cevrenin li¢ 6nemli 6gesi
vardir. Bunlardan ilki havalandirma ve sicaklik etmenidir. Cevre hosa gitmeyen bir
sekilde sicaksa ya da soguksa dinleme bozulabilir ve en uygun dinleme oda
sicakhginin rahat bir seviyede oldugu anda gerceklesir. Bunun gibi havalandirma da
onemlidir, 6zellikle bireylerin sigara ictigi bir odada, icilen sigaranin sigara icmeyen
bireylerin performansini ters yonde etkiledigi bulunmustur.

Cevre ile ilgili distnilmesi gereken ikinci etmen girulti ile ilgilidir. Anlama
islevi pencerenin disinda ¢alisan bir matkap gibi hesapta olmayan bir gliriiltlii odaya
girdigi an bozulur. Hesaplanmis ortamdan gelen ses ise dinlemeyi kot yonde
etkilemez. Ayrica giriltiiniin derecesi 6nemlidir; ¢linkli ortam guirtltisi kolaylikla
temizlenebildigi halde hesapta olmayan bir ses icin aynisi séylenemez.

Son unsur oturma yeri ile ilgidir. Dinleyici uzunca bir siire dinleyecekse rahat
bir sandalyeye sahip olmasi 6nemlidir. insanlar fiziksel olarak bir araya gelip
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yakinlastigi durumlarda daha dikkatlidirler ve daha iyi hatirlarlar, bunun tam tersi
ise odaya ayrik sekilde oturduklari zaman gergeklesir.

ETKiLi ve DiKKATLI DINLEME

Etkili ve dikkatle dinleme pek ¢ok 6geden olusur. Oncelikle bu becerilerin
kiltlirel baglamini vurgulamak énemlidir. Her kiltiir, 6rnegin, gz temasi ve
mesafeye kendi norm ve anlamlarini yikler.

Dikkate alacagimiz ilk 6ge temas, 6zellikle gozle kurulan temas. Diger insanlara
bakmak, genellikle gbzlerine, onlara gosterdigimiz yogun ilginin bir bicimidir.
Clinku gozler iletisim igin anahtar araglarimizdan biridir. Bu, gbz temasinin etkili
olmasi igin sabit bir bakis olmasi anlamina gelmez. Sosyal hizmet uzmanlari
dirustce ilgili ve rahatsa miracaatgilarla konusurken gz temasi dogal bir bicimde
olacaktir.

Milakat stirecinde gbz temasi ilgi ve anlayisi iletmesi yaninda, dikkati de
saglamada yardimci olmaktadir. Birinin size yogun bir bicimde baktig zamanki
deneyiminizi dislintin. Bu bazen sadece sizin dikkatinizi saglamak amaciyla bos bir
bicimde yapilir. Diger zamanlar, kisi gézleriyle size sicak bir bicimde “Bana bak; seni
duyuyorum; seni anliyorum.” der ve siz bdylece o kisinin sizinle i¢tenlikle
ilgilendigini ve nasil hissettiginizi anladigini hissedersiniz. Ayni zamanda, sosyal
hizmet uzmanlari gbz temasi ile miiracaatgilarin sézsiz iletilerini de alir. Sosyal
hizmet uzmani ve miracaat¢l arasindaki mesafe ikisi arasindaki en rahat mesafenin
kesfedilmesinden dnce denemeye ihtiyac duyar. Ornegin bazi miiracaatgilar iig
adimdan az mesafede ¢ok huzursuzdurlar; ¢linki sosyal olarak yakin temasa karsi
sartlanmiglardir.

Etkili dinlemenin ikinci unsuru durustur. Genellikle, ilgili sosyal hizmet uzmani
miiracaatglya dogru rahat bir tavirla hafifce egilir. Rahatlamak 6nemlidir; ¢tinki
gerginlik, miiracaatcida empatik bir gerginlik tepkisi uyandirmanin yani sira, odagi
miiracaatgidan sosyalhizmet uzmanina dogru degistirmeye egilimlidir.

ilgili bir Gglincl unsur ise jestlerdir. Sosyal hizmet uzmanlari, viicut
hareketleriyle pek ¢ok sey iletir. Eger sosyal hizmet uzmani elleriyle ¢okga
oynuyorsa veya ellerini gégslinde resmfi bir tavirla birlestirirse, biyik olasilikla
kastedilmeyen iletiler gdnderecektir. Jest ve durusun miiracaat¢ilara génderdigi bu
iletilerin farkinda olunmasi gerekir.

Dordiinci bir dinleme 6gesi olarak sosyal hizmet uzmanlarinin sozel
davranisinin miiracaatgilara ne dedigiyle ilgilidir. Sosyal hizmet uzmanlari sorular
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sormaz, konuyu farkh bir yone tasimaz veya miracaatgilarin anlamina yeni bir sey
eklemez, fakat 6rnegin sosyal hizmet uzmani bir s6zciikten bahsedebilir veya
miracaatgilarin ifadelerinden bir climleyi yansitip bir fikir Gzerine daha fazla
odaklanmak amaciyla yansitabilir. Bazi onaylayici fakat ¢ok kisisel olmayan
yorumlar. Ornegin “Ne demek istedigini anliyorum, neden gectigini takdir
ediyorum.” veya “Bu seyleri birbirine kesinlikle baglyor goriintyor.”
miiracaatgcilarin kesfetmelerini siirdlirmelerine yardim eder ve sizin onlari
dinlediginizi garanti eder. S6zel dinleme tavri miiracaatgilarin konugmasini
suirdirmek konusunda cesaretlendirme etkisi tasir.

Etkili dinleme davranisi igin sosyal hizmet uzmanlarinin miiracaatgilar
konustugunda onlarla bakarak temas kurmasi, ilgisini belirten dogal rahat bir durus
secmesi, kastettigi iletileri destekleyen dogal jestler kullanmasi ve araya girmeden,
soru veya yeni konular icermeden, miiracaatgilarin ifadeleriyle baglantili s6zel
ifadeler kullanmasi gerekir.

Sosyal hizmet uzmanlarinin dinlerken ya da bir ileti alirken konugsmamasi
gerekir; ¢ciinkl konusurken bir baskasini etkili bir sekilde dinlemek mimkin
degildir. Bir diger unsur sosyal hizmet uzmanlari miracaatciyi rahatlatmahdir.
Miracaatginin endisesini azaltmak icin elinden geleni yapmasi ve dikkat dagitici
unsurlari ortadan kaldirmasi gerekir. Sosyal hizmet uzmanlarinin sézel ve sozsiiz
olarak dinlemek istedigini gdstermesi bliylik 5nem tasimaktadir. Béyle bir durumda
mdiracaatgilara gergekten ilgi gdstermek, sabirli olmak ve onlarin sézlnu
kesmemek gerekir. Sosyal hizmet uzmanlarinin anlamasina ya da miracaatginin
iletisini agikliga kavusturmasina yardim etmek amaciyla soru sormasi uygun
olacaktir. Son olarak sosyal hizmet uzmanlarinin duygularini denetlemesi ve daha
ileri iletisimin 6nlinde bir engel teskil edeceginden miiracaatgilari elestirmemesi ya
da onlarla tartismaya girmemesi gerekir.

ETKiLi DINLEMENIN ONUNDEKi ENGELLER

Etkili dinlemeyi engelleyen bir dizi unsur bulunmaktadir. Bunlar dinlemeyi
bilmemek, gliriilti, mesafe, zaman ayirmamak, eski kayitlar, ilgisizlik ve yanit
yetistirme c¢abasi olarak siralanabilir. Okumada goziin gordiigl islevi, dinlemede
kulak gorir. Bu nedenle fizyolojik olarak kulaktaki bozukluklar dinlemeyi olumsuz
yonde etkilemektedir.

Dinlemeyi etkileyen etmenlerden bir digeri fiziki etmenlerle ilgilidir. Sdyle ki
dinlemenin gerceklesecegi ortam, 6ncelikle saglikl isitmeye engel olmamalidir.
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Etkili dinlemeyi engelleyen unsurlardan bir digeri psikolojik etmenlerle ilgili
olup dinleyenin, icerisinde bulundugu olumsuz ruh hali, dinleyerek algilamadaki en
onemli engeli olusturmaktadir. Olumsuz ruh halinin kaynagi, kisinin 6zel iliski ve
durumlarindan kaynaklanabilecegi gibi vericiden, dinleme ortamindan ve konu
iceriginden de kaynaklanabilir. Son olarak zihinsel etmenler de etkili dinlemeyi
engelleyebilir. Motorize bir dinleme igin hafizanin egitilmis olmasi sarttir. Dinleme,
canh ve dinamik bir faaliyettir.

Muhakeme, mukayese, analiz ve yorumlama, dinleme faaliyeti boyunca siirekli
degiserek gerceklesir. Konuyu, akisl icerisinde, birikimler esliginde takip etmek
yogun bir zihin faaliyetini gerektirir.

Yukarida sayilan faktorlere ek olarak toplumsal karsilagsmalarda etkin olabilen
bazi faktérler etkili dinlemeyi olumsuz etkileyebilir. lyi bir dinleyici etkin bir
dinleyicidir; iletisim islevine tamamen kendini vermis, baskalari tarafindan
soylenenlerde 6nemli ipuglarini yakalama g¢abasinda kendini asmis kisidir.
Boylelikle iyi dinleyici dinlemenin segici dogasinin ve etkili dinlemeyi etkileyen
asagidaki engellerin farkinda olacaktir.

iki kaynak dinleme

iki kaynak dinleme bireyin ayni anda farkli iki kaynaktan bilgi edinmeye calistigi
an gerceklesir. Bu, dinleyicinin ayni anda konusan iki kisiyi dinlemek istediginde, bir
baska insanla yiiz ytze karsilikli etkilesimde iken bir telefonla konusma yapmaya
cahistiginda ya da dinleyicinin bir tlr konu disi bir giirtltlyle dikkatinin dagiimasiyla
olusur. Dinlemenin ¢ift kaynakli 6zelligi dinleyicinin etkili anlamasina engel olur;
¢unkd ileti eksik ulasabilir ya da hig ulasmaz. Etkili dinleme o zaman iginde sadece
bir kisiye yogunlasarak ve ¢evreyi kullanarak konu disi dikkati dagitici etkilerin en
aza indirilmesini saglayarak tesvik edilir.

G>) oEtkili dinlemenin 6niindeki engellerin sosyal hizmet uzmani -
miracaatgl iliskisi tizerindeki olasi sonuglarina iliskin bir
0O degerlendirme raporu hazirlayiniz.
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Dikkatsizlik

Dikkatsizlik; miiracaatginin sosyal hizmet uzmanina tam anlamiyla dikkatini
veremedigi anlardir ve etkili dinlemeye bir baska engeldir. Eer miracaatgi
utangagsa ve etrafta birakacagi etkiyle ilgileniyorsa sosyal hizmet uzmanini
yeterince dikkatli dinleyemiyor demektir. Benzer sekilde, miiracaatginin gelecekle
ilgili bir konusu varsa, miiracaatg¢i sosyal hizmet uzmaninin ne soylediginden cok,
gelecek kaygisinin tGstesinden nasil gelecegini disiinidr. Buna paralel bir durum,
miiracaatginin yakin gegmiste yapmis oldugu bir karsilasmanin etkileri hala
suriyordur ve bu o anki etkilesime engel teskil edebilir.

Bireysel 6n yargilar

On yargilar etkili dinlemeye engel olabilir, kisisel durumlardan dolayi
miiracaatg¢l konusmaci tarafindan verilen iletiyi carpitabilir. Bu birtakim
durumlarda gerceklesir. Eger miiracaatginin kisith bir zamani varsa, konusmaciyla
uzunca bir diyaloga girmek istemeyebilir ve sadece daha az 6nemli yerleri
“duymak” ister. Benzer sekilde, zorlu gercekleri kabullenmek istemeyen kisilerse
iletiyi carpitabilir ya da dinlemeyi tamamen reddedebilirler.

Zihinsel Durum

Miracaatginin zihinsel durumu etkili ve nesnel dinlemeyi engelleyebilir.
Miracaatgi 6nceki deneyimler, davranislar, degerler ve duygular tarafindan
etkilenecektir ve bunlar sirayla herhangi bir durumda zihnini etkileyecektir.
Miracaatci, konusmacinin giysisi, dis gorinasa, ilk ifadeleri ya da daha 6nceki
karsilasmada soylenenler (izerine yargilarda bulunacaktir. Bu yargilar
mdiracaatginin sosyal hizmet uzmanini nasil duydugunu etkileyebilir, ifadeleri
ayiklanip sadece sosyal hizmet uzmaninin beklentileriyle uyusan goérisler alinabilir.

Engelleme

Engelleme tutumu bireyin iletisimi belli bir ¢izgide takip etmek istemedigi
zaman gerceklesir ve konusmayi sonlandirmak ya da saptirmak icin bazi teknikler
kullanilir. Bazi durumlarda bu teknikler cok makul olabilir. Ornegin, bir eczacidan
ciddi bir hastaliktan stiiphelendigi hastaya, doktora goériinmesini tavsiye etmesi
umulur. Bu engellemenin olumsuzca kullanildigi bir durumdur ve etkili dinleme icin
ciddi bir engeldir.
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Tablo 1. Dinlemeyi engelleme taktikleri( Hargie, Saunders ve Dickson (1994).

s.212.)

- Karismayi reddetme “Bunu sizle tartismak istemiyorum.”
“Bunun benle bir alakasi yok.”

- Hisleri yalanlama “Endiselenecek bir sey yok.”
“lyi olacaksin.”

- Segici karsilik verme Konusmacinin sozlerindeki belli konularla
ilgilenip digerlerini gormezlikten gelme

- Bilgide yetersizligi itiraf “Bunu soyleme niteliginde degilim.”

etme “Bu konuya belli belirsiz asinayim.”

- Konuyu kaydirma Konuyu konusmacinin anlattigi bicimden baska
yerlere degistirmek.

- Sevk etme “Bu konuda doktoruna basvurmalisin.”
“Kurs 6gretmenin bu konuda yardim edecektir.”

- Erteleme “Aci devam ederse gel ve beni gor.”
“Bunu gelecek hafta tartisacagiz.”

- Konugsmayi engelleme “Cok acelem var sonra gorisuriz.”

“Simdi konusamam bir toplantiya geciktim.”

Tirkce 6gretmenligi programi 6grencilerinin sinif ortaminda dinlemelerini

etkileyen bazi engeller bulundugu ve bunlarin agirlikh olarak su noktalarda

toplandigi gortlmektedir:

v

v

Ogretim elemanlarinin anlatma siiresinin uzun olmasi
Dersin hedefleri hakkinda yeterince bilgi sahibi olmama

Derste ele alinan konulara 6grencilerin ilgi duymamasi ya da onlari konuya
ilgi duyar duruma getirememe

v" Ogrencilerin dinleme esnasinda kisisel sorunlari ile ilgilenmesi

Ogrencilerin derse katilmadan sessizce oturup 6gretim elamanini dinliyor
olmasi

Ogretim elemanlarinin anlattiklarinin pek cogunun gelecekte
kullanilmayacak bilgilerden olustugu dislincesi

Bazi 6gretim elemanlarinin ders anlatirken kullandiklari terim ve
kavramlarin anlaminin 6grenciler tarafindan bilinmemesi

Derslerde anlasiimayan noktalari sormaktan hoslanmama
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v Ogretim elemanlarinin beden dilini etkili bir bicimde kullanamamasi

v Anlatilan her seyi not almaya ¢alisma

DINLEME ve SOSYAL HiZMET MUDAHALESI

Dinleme sosyal hizmet uzmanlarinin sahip olmasi gereken anahtar
becerilerden biridir. Sosyal hizmet uzmanlarinin etkili ve verimli bir sosyal hizmet
miidahalesi yapabilmesi icin dinlemeyi dogal ve etkili bicimde kullanmalari gerekir.
Sosyal hizmet uzmanlarinin bunu saglayabilmesi icin miiracaatcilari anlamayi,
onlarla anlamli bir iletisim kurmayi ve onlarla kabul ve glivene dayali bir bag
kurmayi gercekten istemeleri gerekir. Sosyal hizmet uzmanlarinin etkili dinleme
becerisine sahip olmasi miracaatgilarin kendi sorunlarini ¢cozme ve kendi bagimsiz
kimliklerini olusturabilmesine yardimci olacak énemli bir unsurdur.

Dinleme sosyal hizmet uzmanlarinin miiracaatcilarla kuracagi iletisimin ana
ogesidir. Sosyal hizmet uzmanlarinin etkili dinleme becerisine sahip olmamasi
miiracaatgilara kuracagi iletisimin ya ylizeysel olmasina ya da tamamen
bozulmasina neden olacaktir. Sosyal hizmet uzmanlarinin dinleme becerisinin
aniden olan kazanilabilecek bir beceri olmadiginin farkinda olmasi gerekir. Dinleme
sosyal hizmet uzmanlarinin miiracaatgilara 6zenli bir dikkat vermesiyle olusan
etkin bir slirectir. Bitln sosyal hizmet uzmanlarinin bunu kavramasi biiyiik 6nem
tasimaktadir. Bu baglamda bir dinleyici olarak sosyal hizmet uzmanlarinin belirli bir
sorumlulugu vardir. Sosyal hizmet uzmani soylenenleri dinler, verilerdeki icerigi,
0z ve duygulari kavramaya ¢alisir. Sosyal hizmet uzmani miracaatgi tarafindan
verilen sozli ve sOzsliz iletilere yogunlasirken, ayni zamanda so6zli ve s6zsiiz
isaretlerini de etkin bir sekilde gostermesi gerekir.

Profesyonel baglamda, etkili dinleme becerisinin blylik bir 6nemi vardir.
Sosyal hizmet uzmanlarinin dinlemeye fiziksel olarak hazirlanmasi gerekir.
Miracaatgilari nesnel bir sekilde dinlemek i¢in de zihince hazirlikli olunmalidir.
Diisiinme adina serbest zamanlar olumlu kullaniimalidir. Sosyal hizmet uzmanlari
miiracaatcilari miimkin oldugunca engellemekten uzak durmalidir. Ayrica
miiracaatgilarin iletilerini uygun bir diizene koymasi, mimkiin oldugu zamanlar
kronolojik diizen olusturmayi tercih etmelidir. Etkili ve verimli bir midahale icin
miiracaat¢inin iletmek istedigi ana diistinceyi ve diger yardimci diisiinceleri de
tespit etmek gereklidir. Bu islem konusulanlari animsamamayi kolaylastirir.

Sosyal hizmet uzmanlarinin engelleme taktiklerini asiri kullanmamasi
gereklidir. Bunlar strekli isteng disi olarak miracaatginin etkilesimi kontrol
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etmesini dnlemek icin kullanilir. Bazi durumlarda engelleme makul gorilebilir.
Mesela, bir gériismenin sonlarinda bir miiracaat¢l uzmanin bahsetmek igin
zamaninin olmadigi énemli bir soru glindeme getirebilir, bu ylizden uzman
konusmayi bir baska zamana ertelemek icin bir taktik kullanabilir. Fakat bu
taktiklerin asiri kullanimi dinlemeye karsi bir isteksizlik isaretidir. Dinlemenin zor ig
oldugunu sirekli olarak akilda tutmak gerekir. Etkin dinleme igin ¢ok eneriji
harcanir ve dinleme kati bir taahhiit ister. is giniinii dinlemekle gegiren uzmanlar
bilirler ki dinleme yorucu bir aktivitedir ve ayni zamanda disiplin ve kararllik ister.

Dinleme, sosyal hizmet uzmanlarinin sahip olmasi gereken énemli bir beceridir
ve egitme programlarinda Ustiinde 6énemle durulmasi gerekir. Hem sosyal hizmet
ogrencilerinde bu beceriyi gelistirmek, hem de iyi dinleyen modeli olmak tizere
sosyal hizmet egitimcilerinin bu baglamda 6zel bir sorumlulugu vardir. Ayni sekilde,
genel olarak dinleme alaninda daha ¢ok arastirma yapilmasi gerekliligi agikca
ortadadir.
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e insanlarin giinlik yasamda dinlemeye, konusmaya, okumaya ve
yazmaya ayirdigl zaman incelendiginde giinlin énemli bir bolimiiniin
dinlemeye ayrildig1 goriilmektedir. Dinleme konusuna verilen 6nemin
artmasiyla birlikte mesleki bilgi ve becerilerin 6gretildigi kitaplarda bu
konuya siklikla yer verilmeye baslanmistir.  Sosyal hizmet
midahalelerinde de dinleme siireci 6nemlidir. Bir sosyal hizmet uzmani
etkili bir mudahale gerceklestirebilmek icin miracaatcilardan elde
etmesi gereken bilgileri etkili bir dinleme becerisiyle saglayabilir.

Q
N ¢ Dinleme; duyma, dikkat, anlama ve animsama olmak lizere dort temel
O bileseni iceren karmasik bir siirectir.

¢ Dinlemenin amag ve islevleri; ayirt etme, saygi, pekistirme ve sosyal
etkiden olusur.

¢ Dinleme teriminin sosyal karsilasmalarda "aktif" ve "pasif" olmak lizere
iki temel anlami vardir. Aktif dinleme; bir bireyin baska birine agik¢a
dikkat ettigini gosterdigi belirli davranislari sergiledigi zaman ortaya
cikar. Pasif dinleme ise sindirilmis bilginin anlamlandirilmasi sirecini
vurgular.

¢ Dinlemenin; anlamak icin, Olclcl, takdirkar, empatik, goriinuste,
secerek saplanmis, savunucu, tuzak kurucu ve ylzeysel seklinde tirleri
s6z konusudur.

eDinleme silrecinde sozli iletilerle alinan bilginin  6ziimsenmesi
azaltmacilik, mantisal hale getirme ve olaylarin sirasini degistirme olmak
lizere U¢ ana etken tarafindan etkilenir.

eDinlemenin unsurlari; dinleyici, konusmaci, ileti ve ¢evreden olusur.

oEtkili ve dikkatli dinleme konusu son derece 6nem arz etmektedir. Etkili
dinlemenin oniindeki engeller; iki kaynak dinleme, dikkatsizlik, bireysel
onyargilar, zihinsel durum, engelleme seklindedir.

¢ Dinleme, sosyal hizmet uzmanlarinin sahip olmasi gereken anahtar
becerilerden biridir ve miracaatgilarla kurulacak iletisimin ana ogesidir.
Sosyal hizmet uzmanlarinin etkili dinleme becerisine sahip olmamasi
miracaatgilarla kuracagi iletisimin ya ylizeysel olmasina ya da tamamen
bozulmasina neden olacaktir.

oEtkili dinleme davranisi igin sosyal hizmet uzmanlarinin miracaatgilar

konustugunda onlarla bakarak temas kurmasi, ilgisini belirten dogal
rahat bir durus se¢mesi, kastettigi iletileri destekleyen dogal jestler
kullanmasi ve araya girmeden, soru veya yeni konular icermeden,
miracaatgilarin ifadeleriyle baglantili sézel ifadeler kullanmasi gerekir.
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Degerlendirme sorularini
sistemde ilgili Ginite
bashgi altinda yer alan
“bolim sonu testi”
bolimiinde etkilesimli
olarak
cevaplayabilirsiniz.

Dinleme

DEGERLENDIRME SORULARI

1. Asagidakilerden hangisi dinlemenin bilesenlerinden biri degildir?
a) Dikkat
b) Animsama
c) Anlama
d) Duyma
e) Pekistirme

2. “Sosyal hizmet uzmanlari ............. ile sozel yollarla ifade edilmeyen duygu
ve fikirleri ortaya ¢ikarabilir; empati kurma, yizlestirme, destekleme,
acitklama, yansitma ve 6zetleme gibi diger 6nemli becerilerin gelisimine
katki saglayabilir”

Yukarida bos birakilan yere asagidaki seceneklerden hangisinin gelmesi
uygundur?

a) olglci dinleme

b) edilgin dinleme

c) secerek dinleme
d) etkin dinleme

e) anlamak igin dinleme
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Dinleme

3.

I. Ayirt etme
1. Saygi

1. ileti

IV. Sosyal etki

Yukarida numaralandiriimis seceneklerden hangisi ya da hangileri
dinlemenin amag ve islevlerindendir?

a) Yalnizlll
b) I-lI-IV
) -l
d) Il

e) Yalnizll

Asagida verilen dinleme tiirlerinden hangisinin karsisindaki agiklamasi
yanlistir?

a) Takdirkar dinleme: i¢ huzur kazanmak, duygusal ve kiiltiirel anlayisi
artirmak amaglanir

b) Savunucu dinleme: Yapilan her konusma kendilerine yoénelik bir saldiri
olarak algilanir

c) Goriunuste dinleme: Konusmanin ayrintilarina dikkat edilmez

d) Anlamak igin dinleme: Anlayis gelistirmek, tecriibelere katkida
bulunmak amaglanir.

e) Saplanmis dinleme: Anlatilan ne olursa olsun dinleyici kendi duymak
istedigini duyar.
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5. “Konusma ve bir baskasi tarafindan anlasilma gereksinimi olan birini
dinledigimiz zaman gergeklesen ve sosyal hizmet uygulamasinin bilgi ve
beceri govdesinde her zaman yer alan” dinleme tiri asagidakilerden
hangisidir?

a) Olgiicii dinleme

b) Anlamak igin dinleme
c) Secerek dinleme

d) Empatik dinleme

e) Takdirkar dinleme

6. “Isini kaybetti ve kendini ickiye verdi.” bilgisinin “icmeye baslad ve isini
kaybetti.” seklinde hatirlanmasi dinleme siireciyle ilgili asagidaki
etkenlerden hangisiyle agiklanabilir?

a) Yizeysel dinleme
b) Savunucu dinleme
c) Olaylarin sirasini degistirme
d) Rasyonellestirme
e) Azaltmacilik
7. Asagidakilerden hangisi dinlemenin unsurlarindan biri degildir?
a) Dinleyici
b) Cevre
c) lleti
d) Konusmaci

e) Sosyal etki
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8. |. Gozle kurulan temas
Il. Durus
1. Jestler
IV. Miracaatgcilarin ifadeleriyle baglantili sdzel ifadeler kullanmak

Yukaridaki segeneklerde verilenlerden hangisi ya da hangileri sosyal hizmet
uzmanlarinin etkili dinleme konusunda kullandiklari davranis
bicimlerindendir?

a) Yalnizl
b) Yalmiz lll
) I-1-1
d) I-l-I-1v
e) -l

9. Bir konusma sirasinda “Bunu sizinle tartismak istemiyorum” seklinde ifade
kullanarak konusmayi bolen bir kisi asagida verilen dinlemeyi engelleme
taktiklerinden hangisini kullanmistir?

a) Konusmayi engelleme
b) Karismayi reddetme
c) Konuyu kaydirma
d) Sevk etme
e) Erteleme
10. Asagidakilerden hangisi etkili dinlemenin dnilindeki engellerden biri
degildir?
a) Dikkatsizlik
b) Bireysel 6nyargilar
c) Engelleme
d) iki kaynak dinleme

e) Sorumsuzluk

Cevap Anahtar: 1-E, 2-D, 3-B, 4-C, 5-D, 6-C, 7-E, 8-D, 9-B, 10-E
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Etkileme

GIRIS

Sosyal hizmet midahalesinin en temel konularindan biri iletisimdir. Sosyal
hizmet uzmanlarinin formel otoritesinin yani sira bu otoriteye basvurmadan
degisim yaratmak amaciyla etkilemesi ise giderek 6nem kazanmaktadir. Sosyal
hizmet uzmanlarinin degisimi kendi istekleri dogrultusunda yonetmeden,
muracaatgilarin gereksinimlerini dikkate alan ve sonugta kazan/kazan iliskisinin
yasandigi bicimde etkileme becerisine sahip olmalari gereklidir.

1960l yillarin baslarindan beri sosyal etki ve ikna konusunda bircok sey
yazilmis ve sdylenmistir. Ancak literatiiriin bliyik bir bélim; ikna etmenin tutum
ve tutum degisimi lGzerindeki etkilerine, sosyal etkinin kitlesel medya tizerindeki
etkilerine ve kamu iletisimi icerisindeki ikna edici teknikler Gzerine odaklanmistir.
ikna ile ilgili konulara artan ilgi, kismen iknanin potansiyel sosyal &neminden
kaynaklanmaktadir.

Toplumumuzdaki glic konumlarinda olan kisiler siirekli bir etkileme glciine
sahiptir; ¢clinkii ikna edici iletisim, onlarin devam eden imtiyazli konumlarini garanti
etmede kullanilabilmektedir. Son zamanlara kadar, kisilerarasi etki ve ikna
alanlarindaki beceri ve tekniklere iliskin yetersiz bir literatiir bulunmaktaydi; ancak
son yilda bu durum tersine dénmiis ve bircok iletisim arastirmacisi kisilerarasi
iletisimde sosyal etki ve ikna etmenin altini gizmistir. Dergilerdeki makaleler ve
kitap bolimleriyle birlikte, bu baslik (izerinde birgok kitap yazilmistir.

Etkileme sosyal hizmet miidahalesinin tiim asamalarinda ve miilakat siirecinin
her bir basamaginda dikkate alinmasi gereklidir. Sosyal hizmet uzmani
miiracaatcly etkileyebildigi gibi ondan da etkilenebilir; dolayisiyla her iki tarafin da
etki glici bulunmaktadir ve birbirlerinden karsilikl olarak etkilenmektedir. Sosyal
hizmet uzmanlari olarak bizler; icinde yasadigimiz toplumdan, ailemizden,
arkadaslarimizdan ve hayran oldugumuz diger insanlardan dogrudan ya da dolayl
bir sekilde etkileniriz. Ayni sekilde miiracaatgilar da icinde bulundugu toplumdan,
ailesinden, arkadaslarindan ve hayran oldugu diger insanlardan etkilenir. Etkileme
ve etkilenme iki yonli bir slrectir ve olumlu etkilenme olabilecegi gibi olumsuz
etkilenme de s6z konusu olabilir. Olumlu etkilemede yararli sonuglar elde
edilirken, olumsuz etkilenmede yararsiz, 6rseleyici ya da zarar verici sonuglar
ortaya cikabilir. Bu nedenle sosyal hizmet uzmanlarinin etkileme gicinin farkinda
olmasi ve olumlu yonde kullanmasi gereklidir.

Etkileme becerisi sosyal hizmet uzmanlarinin miiracaatgilariyla olan iliskilerinin
bazi noktalarinda sdylenen onerileri takip etmeleri icin onlari etkilemelerinde
ozellikle 6nemli bir beceridir. Bazi durumlarda sosyal hizmet uzmanlari inatgi bir
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miiracaatc¢inin 6nerilen midahaleyi kabul etmesinde, ikna tekniklerine ihtiyag
duyabilmektedir. Yonetici konumunda bulunan sosyal hizmet uzmanlarinin is
glcini etkili bir bicimde kullanabilmesi igin diger becerilerinin yani sira etkileme
becerisine sahip olmasi, zorlayici olmaktan ¢ok ikna edici olmasi gereklidir.

Etkileme, kisinin (ya da kisilerin) kavrama, tutum ve davranislarinda baska bir
insanin (etkileyici) eylemlerinin katkisiyla olusan bir degisim olarak
tanimlanmaktadir. Bir baska ifadeyle etkileme, kisinin bir diger kisi tizerinde
dogrudan ya da dolayh etkileri olarak tanimlanabilir. Bu tanim, etki eden kisi
tarafindan bir niyetlenme fikri getirir. Kisi bir digerini bilerek etkileyebilir ya da bazi
durumlarda bu tamamen bilmeden de olabilir. Etkilemenin bu tanimi bilmeyerek
ya da dolayli bir amacin yaninda becerinin dogrudan ya da bilingli 6zelligini
getirerek dogasinda daha da genistir.

Sosyal hizmet midahalesinde ve sosyal hizmet milakatinda etkileme, bilingli
olarak kullanilmali ve amaca dontik olmalidir. Hazirliksiz ya da istenmeden olusacak
etkiden gok, bir sosyal strateji olarak dogrudan ve bilerek yapilan kisilerarasi etkiyi
insanlarin bilmeden etkileme konumlarin savundugumuza ve bilmeden ikna
etmenin de olanaksiz olduguna gore, etkilemenin ikinci 6zelligine bakmak
onemlidir. Bilingli ve farkinda olarak yapilan etki bazi 6lgit ya da amaglara ulasmak
icin bir niyetin varligi s6z konusudur. Etkilemeye calisan sosyal hizmet uzmaninin
ya da etkilemeye ¢alisilan miracaatginin, amaglarinin her zaman benzer ya da
birbirini tamamlayan amaglar oldugunu varsayilamaz. Kimi durumlarda sosyal
hizmet uzmanlarinin amaclari ile miracaatginin amaclari ¢atisabilir ve bu durum
sosyal hizmet uzmani igin problematik bir durum dogurabilir. Siralanan nedenlerle,
mdiracaatg¢inin da amaglari; motivasyonu ve katkilari, ikna edici stratejiler
uygulandiginda dikkate alinmasi 6nemlidir.

Amac-odakli dogasinin yani sira etkileme; miracaatcilarla dogrudan iletisim,
dogrudan ya da dolayh etkilesim yoluyla s6z konusu olabilmektedir. Etkileme
sosyal hizmet uzmanlarinin sadece sozel becerileri ile olusmaz. Miracaatgilarin
glivenlerini arttirmada kullanilabilecek, gliven kazanmaya yonelik bir dizi taktik
bilgisi, sosyal hizmet uzmanlari icin son derece yararl ve 6nemlidir. Degisimi
amaglayan, miracaatgilarin davranis, deger ve tutumlarina sekil vermek ya da
bunlari yeniden sekillendirmek isteyen sosyal hizmet uzmanlarinin etkileme
becerisini repertuarlarinin merkezine koymaldirlar.

Etkilemenin bir diger boyutu duygusal ve mantiksal olan ile ilgilidir. Literatr,
tutumlari mantiksaldan (logos) duygusala (pathos) ¢cekerek tutum degisimini
etkileyen bir dizi etki edici kaynak degisikliginin var oldugunu géstermektedir. Bu
nedenle sosyal hizmet uzmanlarinin miiracaatcilarini etkileyebilmek icin bazen
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glveni saglamada mantiksal ve akilsal arglimanlari uygulamanin (tutum
degisiminin bilissel yoniine hitap etmek) daha etkili, bazi zamanlarda da arkadasca
odillendirici taktikler uygulamanin (tutum degisiminin duygusal yoniine hitap
etmek) daha uygun oldugunu bilmeleri gerekir.

ETKILEMEDE TUTUMLARIN ONEMI

Milakat siirecinde sosyal hizmet uzmanlarinin etkileme ya da ikna etme
becerisini kullanmasinin temel islevlerinden biri miracaatgilarin tutumlarini
degistirmeye tesvik etmektir. Bilindigi Gizere tutum; bir bireye atfedilen ve onun
bir psikolojik obje ile ilgili diisiince, duygu ve davranislarini diizenli bir bicimde
olusturan bir egilimdir.

Tutumlar, bireyin dislince, duygu ve davranislarini birbirleriyle uyumlu kilarak
etkiler. Tutumlarda genellikle birbirleriyle uyum halinde bulunan bu Ug faktore
tutumlarin 6geleri ya da ABC Modeli denir. Bilissel, duygusal ve davranissal 6geler,
yerlesmis, glicli tutumlarda tam olarak bulunur. Bazi daha zayif tutumlarda ise
Ozellikle davranigsal 6ge ¢ok zayif olabilir. Bireyin ulasmak istedigi amacina, bu
amaca ulasmak i¢in yapacagi eylemlere, eylemler sonucunda elde edecegi sonuca,
kisaca tim 6grenme durumuna ve buna ek olarak kendi kisilik 6zelliklerine iliskin
olumlu tutum takinmasi gerekir. Duruma karsi takinilan olumsuz tutum, bireyin
durumu reddetmesi yliziinden durumu irdelemede, bilgi ve becerilerini eylemleri
icin kullanmada 6grenmeye karsi hazir bulunusluk ve glidiilenmede asilmasi giic bir
engeldir.

Tutum; hazir olma halinin zihinsel ve sinirsel durumundan, organize edilmis
deneyimlerden ve dogrudan ya da dinamik bir etkiden kaynaklanarak bireyin bitiin
objelere ve ilgili oldugu durumlara karsi verdigi cevaptir. Nesneler burada kisiler,
olaylar, tGrrtinler, politikalar, kurumlar vs. olabilir. Milakat strecinde
miiracaatgilarin sahip olduklari tutum degisimi 6nemlidir. Tutumlar
muracaatgilarin bireyin bir obje ya da durum ile ilgili ne bildigini ve nasil
davranmasi ve hissetmesi gerektigini sunmaktadir. Bilme, hissetme ve
davranmadan olusan bu (i¢ arag, tutumun bilissel, etkileyici ve tesvik edici araglari
gibi refere edilir. Bu baglamda huzurevine barinmak lizere basvuran bir yasli ile
miilakat yapan sosyal hizmet uzmani miracaat¢inin bilissel, duyussal ve
davranissal unsurlarina dikkat etmesi gerekir.

Tutumun bilissel araci, kisinin bir nesne ya da durum hakkinda ne bildigini ya
da nasil algiladigini gésterir. Milakat stirecinde yaslinin huzurevi hakkinda ne
bildigi, huzurevindeki yasami nasil algiladigi konularinin agikhga kavusturulmasi
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gerekir. Tutumlara etki ederken miracaatgcilarin bir nesne ya da durumla ilgili
hoslanma veya hoslanmama duygulariyla ilgilenmek gerekir. Duygular kimi
durumlarda ¢ok daha 6nemli olabilir tutum bilgisinin odaginda ele alinmalidir.

Tutumun tesvik edici araci, bir nesne veya bir duruma karsi farkh bir tutumun
sonucunda kisinin muhtemelen ne yapacagini belirler. Yani bu, tutumun eylem
veya davranissal yonidir. Bu arag Uglinlin icerisinde en ¢ok dlgilebilen olarak
gorulebilir ve boylece tutumun en yararli araci olarak da gorilebilir. Yalniz ve
korunmaya muhtag yaslilarin huzurevinde kalmasina bilis olarak mantikli bakan,
duygu olarak olumlu duygulara sahip olan bir birey yalniz bir yash huzurevinde
kalmak icin basvuruda bulunmayabilir ya da huzurevinde kalmaya isteksiz olabilir.

Etkinin glinlik bazi 6rnekleri asil davranissal degisimin ana bir 6ncilii olarak
ikna edilenin zihinsel durumda bir degisikligi igerir. Etkilemeyi amacglayan sosyal
hizmet uzmanlarinin son amaci, miiracaatgilarin yapacaklarini etkilemek
oldugunda, bu amag ancak onlarin dislince bigimini degistirmekle basarilabilir.
Sosyal hizmet uzmanlarinin etkileme siirecinde miracaatgilarin davranislarini
direkt etkilemekten ¢ok, algilarini degistirmek icin caba harcamasi gerekir.

Milakat stirecinde miiracaatgilarin duygu, diisiince ve davraniglarini etkilemek
isteyen sosyal hizmet uzmanlari sadece onlarin tutumlarini degistirmeyle
ilgilenmeyebilir. Sosyal hizmet uzmanlarinin bir diger amaci baskalarinin
tutumlarini sekillendirme de olabilir. Boylece, bazi durumlarda tutumlari
gelistirmek, degistirmekten ¢ok daha uygun olabilir. Bu baglamda toplumda
huzurevlerine yonelik olumlu tutumlarin gelistiriimesi uygun olacaktir. Son olarak
etki edenin amaci bireyin var olan tutumun gelistirmek olabilir.

Tutumlar bu nedenle biz onlari gelistirmek, iyilestirmek ya da var olanlari
pekistirmek istedigimizde, etkileme tekniklerinin temelindeki kdse taslari
niteligindedir.

ETKILEME STRATEJILERI

Sosyal hizmet uzmanlari miiracaatgilari ve digerlerini etkileyebilmek igin
yetistirme, bilgilendirme, destekleme, 6git verme, katilmayi saglama,
odillendirme, emir verme ve planlama gibi stratejileri kullanabilir. Bu stratejilere
iliskin kisa bilgiler asagida yer almaktadir.
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Yetistirme
Etkilenme durumunda olan bireyin, etkilenmeye istekli oldugu ancak

degismenin gerektirdigi bilgi, beceri ve yeteneklerden yoksun oldugu durumdur.
Bu durumda bireyin egitilmesi, sonug alici bir yol olarak goértlmektedir.

Bilgilendirme

Bireyin degismeye istekli ve yetenekli oldugu durumlarda kullanilabilecek bir
stratejidir. Boyle bir durumda, bireyin degismesine engel, konuya iliskin ilgisizliktir.
Bireye konu ile ilgili gerekli bilgi verilerek gdzlenen olumsuz durum 6nlenebilir.

Destekleme

Etkilenmek istenen birey, kendi davranislarini degistirmeye pesinen istekli ve
yetenekli, ama farkl davranisin etkililigi konusunda kararsiz, tereddiitli ise
destekleme ydntemi kullanilabilir. Ornegin, yeni bir ydntem denemenin sonucunun
olumsuz olabilecegi, bunun dogal bir sey oldugu, olumsuz olmasi halinde bunun
kendisine karsi kullanilmasinin kesinlikle s6z konusu olmayacagini, acik olarak
ilgiliye anlatiimasi gerekir.

Ogiit Verme

Bu yontem, ilgili bireyin iginde bulundugu kosullardan memnun olmadigi,
doyum saglayamadigi; doyum saglayici kosullari olusturmaya da gic ve yeteneginin
elvermedigi durumlarda etkili olabilir.

Katilmayi Saglama

insanlar bazen onaylayabilecekleri bir karara, salt katilmadiklari i¢in hayir
diyebilirler. Yonetici, bireylerin kendilerini ilgilendiren ve yetenekli olduklari
konulardaki kararlara katilmalarini saglayarak onlarin yeteneklerine olan igten
glivenini sergiler. Bu sekilde saygilarini kazanarak etkileme gliclini arttirir.

Odiillendirme

Etkilenmek istenen bireyin, s0z konusu degisikligin getirecegi net kazanci
gormesi gerekir.
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Emir Verme

Etkilemede kullanilabilecek yontemler istenilen sonucu vermedigi takdirde,
emir verme zorunlu etkileme yéntemi olabilir. Ancak ¢ok sik kullanildiginda etki
glcilni kaybedebilir.

Planlama

Diger belirtilen yontemlerden farkl olarak etkilenmek istenen bireye bunu
hissettirmeden uygulanan bir yontemdir. Ekolojik kontrol ya da ¢evre diizenlemesi
diye de adlandirilir. Yonetici, bireyin toplumsal ve fiziksel cevresinde degisiklikler
yaparak onu etkilemeye calisir. Kasitli olarak diizenlenen g¢evrenin bireyi etkilemesi
beklenir.

ETKILEME TAKTIKLERI

Milakat suirecinde kullanilabilecek mantikh gerekceler sunma, ilham verme,
miuzakere-danisma, olumlu imaj, degisim, kisisel ¢ekicilik, koalisyon, yasal dayanak
sunma ve baski gibi etkileme taktikleri ile ilgili bilgiler asagida siralanmaktadir.

Mantikli Gerekgeler Sunma

Miracaatgiy ikna etmek igin degisimin uygunlugu ve gérev amaglarinin olasi
sonuglarina erisim igin mantikli arglimanlar ve gergek kanitlar kullanilir.

ilham Verme

Miracaatginin ideallerine, degerlerine, dislerine uygun olarak heyecanlar
doguracak veya degisimi saglayabilecegine dair gliveni arttiracak bir teklifte
bulunmaktir.

Miizakere-Danisma

Miracaatcinin ilgileri ve 6nerileri ile ilgili bir teklif dizenlenir.

Olumlu imaj

Miracaatgiya degisime baslamadan 6nce sosyal hizmet uzmani hakkinda
olumlu diislinmesi icin onu iyi bir ruh haline yoneltmek gerekir.
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Degisim

Miracaatglya, gorevin yapilmasina yardimci oldugu takdirde daha sonra
yapilacak bir is icin birlikte hareket etme arzusu icinde olundugu belirtilir.

Kisisel Cekicilik
Miracaatgiya midahale etmeden 6nce kendisine olan arkadasga ve sadakatli
hisleriniz igin bir ¢ekicilik sunulur

Koalisyon

Miracaatglyi etkilemeye calisilirken digerlerinin de yardimi istenebilir veya
sizinle anlasmak icin digerlerinin destegi bir neden olarak kullanir.

Yasal Dayanak Sunma

Miracaatciyi etkilemek icin istegin yasal dayanagi, politikalar, kurallar veya
orgitsel gelenekler icinden sunulur.

Baski

Miracaatgly! etkilemek amaciyla talepler, tehditler veya israr eden
hatirlatmalar kullanilir.

Yukarida sayilan bu taktikler asagidan yukariya, yukaridan asagiya ve yatay
iletisimde kullaniimaktadir.

ETKILEMENIN KAYNAKLARI

Etkilemeyi kolaylastiran ya da zorlastiran glig, glvenilirlik ve ¢ekicilik olmak
Gizere U¢ unsur bulunmaktadir. Bu unsurlara iliskin bilgiler asagida yer almaktadir.

Giig

Belirli icerikteki liderlik rolt arastirmalarindan ¢ikan bircok sonug glicii etkinin
bir kaynagi olarak gostermektedir. Hakikaten liderlik teorileri siklikla liderligi
Ustinlerin Gstin olmayanlarin Gizerindeki etkisi olarak kavramlastirir. Liderlerin
etkililigine katkida bulunan alti tip sosyal glic tanimlanmistir. Bir dizi profesyonel,
hedef kitlelerinin glivenini kazanmak igin liderlik veya etkileme rollini kullandiklari
icin, bu glic temellerini incelemek yararh olacaktir.
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Yasal Giig

Yasal glic; otorite glicidiir. Yasal glicte sosyal hizmet uzmani glictinii hiyerarsik
konumundan alir ve miilakat stirecinde bu gicini kullanir. Bulundugu statii ona
glcind verir. Sosyal hizmet uzmaninin otoritesi kabul ediliyorsa belirli isteklerde
bulunma gilictine sahip olur. Yasal glice sahip olanlar bu giici elinde tutar; ¢linki
sahip olduklari rol, diger insanlarin saygisini talep etmektedir. Bati kltirlerinin
bltinlinde insanlar otorite icin ylksek derecede sosyallesmis ve insanlar yiksek
mevkilere girmistir. Boylece ¢ocuklara ebeveynlerin ya da 6gretmenlerin
otoritelerini kabul etmeleri 6gretilirken, yetiskinlerin otoritesi isverenler, yargiglar,
polis memurlari vs. ile ilgilidir. Sosyal hizmet uygulamalarinda da otorite isler ve bu
otoriteye bagli olarak sosyal hizmet uzmanlari miracaatgcilar tGzerinde yasal giclni
kullanir. Bir ¢cocuk icin korunma kararinin alinmasi sosyal hizmet uzmaninin yasal
glcind kullanmasinin bir 6rnegidir. Sosyal hizmet uzmanlari sahip olduklari
otoritenin etkisi gercek ve sembolik olmak lizere yasal giice baglidir. Korunma
karari konusunda yasal giicii olmamis olsaydi, bu glicli uygulayan sosyal hizmet
uzmani kolayca ¢ocuk kagirma sugunu isliyor diye nitelenebilirdi.

Uzman Giicu

Yasal gliclin kisiye verilmesi gerekliyken uzman glicinin de kazanilmasi
gerekmektedir. Burada, sosyal hizmet uzmaninin etkileme giici, yaptigi veya
soylediginin 6nemine baglidir. Uzmanlik giict; bilgi ve tecribenin glicidir. Sosyal
hizmet uzmani bilgili ve tecribeli olarak algilaniyorsa birlikte ¢alistig kisileri ve
mulakat yaptigi miracaatgilari etkileyecektir. Uzmanlik glict bireysel olarak
kazanilir ve yasal glicte oldugu gibi kurumla ilskili olmak zorunda degildir.
Baskalarinca kabul géren uzmanliga sahip olmaktan kaynaklanir. Ornegin avukatlar
hukuki konularda, doktorlar da tibbi kararlar s6z konusu oldugunda bu glice
sahiptirler. Sosyal hizmet uzmanlari da sosyal inceleme raporu hazirlama
konusunda bu giiciin sahibidirler. insanlar bazi durumlarda en iyisini bildiklerine
inandiklari “uzmanlardan” etkilenmeye hazirlanmistir.

iki 6ge ile uzman giiciiniin alti gizilmistir. Bunlardan ilki, unvanla ilgilidir.
Ornegin; doktor, baskan, profesér gibi basliklar uzman etkisini yéneten
mekanizmanin olusmasinda yeterli olabilir. Bununla birlikte bazi zamanlarda bu tip
glic Giziicti ve yikici sonuclara neden olabilir. ikinci olarak duvarlarda asili sertifika,
diploma gibi uzmanligi kanitlayan materyaller de bu glicli arttirir.
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Odiil Giicii

Milakat stirecinde etkilemenin siirekli olabilmesi igin miracaatgilarin
odullendirilmesine gereksinim bulunmaktadir. Sosyal hizmet uzmaninin
odullendirme gilcinin olabilmesi i¢in ¢esitli 6dillendirme kaynaklarina sahip
olmasi gerekir. Bu kaynaklara sahip bir sosyal hizmet uzmani bunu bir giic unsuru
olarak kullanabilir. Sosyal hizmet uzmaninin miidahale stirecinde miiracaatgilarin
yaptigl olumlu isleri ve olumlu yénde degisimi 6vgi ile karsilamasi onu daha glicli
hale getirir. Milakat stirecinde sosyal hizmet uzmaninin miracaatgiyi s6zIi olarak
takdir etmesi uzmanin maddi temeli olmayan glicinl olusturur.

Odiil glictinde sosyal hizmet uzmani giiciinii kontrol etme ve degerli 6diiller
saglama kapasitesinden alir. Degisimin saglanmasi ve etkilemede surekliliginin ana
kaynaklarindan biri 6dildir. Bu gl ikna edilenlerin arzuladigi 6dali
yonetenlerden cikar. insanlar her duruma kolayca itaat edemezler ve gercekten
bazi durumlara 6zellikle kendi is ortamlarinda yapilabilecek degisikliklere karsi
siipheci olabilirler. Miracaatcilar ilerlemelere ya da degisimlere uymak icin gozle
gorulir isaretlere gereksinim duyarlar. Ornegin miilakat siirecinde sosyal hizmet
uzmani miracaatglya cesaretlendirici sdzler ve yaptiklari olumlu seyleri
onayladiklarini belirtirler. Etkileme sirecinde sosyal hizmet uzmanlarinin
mduracaatgilarin degisen davranislarla ilgili kendilerini iyi hissedecekleri seyin ne
oldugunu, boylesi degisikliklerin sirdlrilebilmesi icin ne zaman ve ne kadar
siklikta 6diile ihtiyag oldugunu bilmelidir.

Zorlayic Giig

Zorlayici glic kaynagini arzu edilen davraniglara uyulmadiginda
cezalandirabilme giiclinden alir. Zorlayici giig; glic sahibi olan kisinin direktiflerine
karsi astlarin itaatsizlik gostermesi durumunda kontrol etme ve cezalandirma
glcuddr. Cezalandirmak, gii¢ sahibi olanin otoritesini ifade eder. Zorlayici gli¢ 6dil
glclnin tam tersi bir glictlir. Zorlama birtakim fiziksel glicli ya da tehditleri
icerebilir. Ornegin cocuklar siklikla ebeveynlerinin istedikleri gibi davranmalari icin
zorlanirlar. Bazi durumlarda zorlama, gocuklarin tehlikeli durumlardan kaginmalari
icin uygun olmazken, cocuklari yetistirirken zorlama, olduklari gibi davranmalarini
o0gretmez. Zorlayici gli¢ kullanilarak elde edilen etki, 6dl etkisi kadar uzun streli
degildir. Zorlayici giic ile etkilemeye galisilan miracaat¢i yeni davranisi kendisi
secmedigi ve zorlandigi icin benimseme dizeyi duslik olacak, hatta hig
benimsemeyebilecektir. Sosyal hizmet uzmanlarinin zorlayici giiclin etkisi ve olasi
sonuglari konusunda duyarl olmasi gerekir.
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Karizmatik Giig

insanlar belirli bazi durumlarda neye inanacaklarina veya nasil
davranacaklarina, belirli bazi kisilerin davranislarini veya yaptiklarini gézlemleyerek
karar verir. Cogu insan hayran oldugu, cekici buldugu insanlarla etkilesimde
bulunmak ister ve bu istek, insanlara 6neri glictini verir. Boyle bir durumda
karizmatik glic devreye girer. Karizmatik glg; kisisel 6zelliklerin 6n plana ¢iktig
glctdr. Bir anlamda kaynagini taninma, begenilme ve sevilme gibi 6zelliklerden
alir. Karizmatik glice sahip olan sosyal hizmet uzmaninin dis goriiniisd, sesi,
konusmasi, kltiri gibi 6zellikleri cekici etkiye yol acar.

Bilgi Giicii

Bilgi glicli onemli bilgileri 6rgltsel operasyonlari ve gelecek planlarini kontrol
etme ve kullanmadan kaynaklanir. Bilgi giicii uzmanlik gliciine benzerdir .
Miracaatgilar sosyal hizmet uzmaninin bilgi altyapisini kolayca algilayarak ona
karsi bir olumlu ya da olumsuz tutum iginde bulunurlar. Milakat siirecinde sosyal
hizmet uzmaninin bilgi giiciine gereksinim duyulabilir. Ozellikle kaynak
danismanhgina gereksinim duyan miracaatgilar icin sosyal hizmet uzmanlarinin
kaynaklar konusunda bilgi sahibi olmasi onun etkileme gliciinii artiran bir unsur
olarak degerlendirilebilir. Bilgi glicinde dikkate alinmasi gereken konulardan biri
sosyal hizmet uzmaninin kanita sahip olmasi ile ilgilidir. Sahip olunan kanitlar, bir
baska ifadeyle somut bilgiler miiracaatcilar Gzerinde daha fazla etkileme giicline
sahip olma ile sonuclanabilir. Arastirmalar istatistiksel delillerin, mesaji canl tutan
diger argimanlar olmadan tek basina, beraber sunuldugu kadar ikna edici
olmadigini géstermektedir. Daha buyik bir etkisi olan sonuglar bile, insanlarin
deneyimleri icerisinde istatistiksel kanitlarla agiklanir. Bununla birlikte sosyal
hizmet uzmanlarinin miracaatgilarin konuyla ilgilenmedigi ya da iletiyi
kavrayamadigl zaman bilgi glicline dayali etkileme biciminin islemeyeceginin
farkinda olmasi gerekir.

GUVENILIRLIK

Sosyal hizmet uzmanlarinin miiracaatcilarini etkileyebilmesi icin givenilir
olmasi ¢ok biiylik 5nem tasimaktadir. Givenilirlik, miiracaatginin sosyal hizmet
uzmaninin inanirhligi ile ilgili ¢ikardigi anlami géstermektedir. Bu nedenle
glvenilirlik, tamamen sosyal hizmet uzmaninin kontrolil altinda degildir. Sosyal
hizmet uzmaninin milakat stirecinde génderdigi bir iletinin bir miracaatgi igin
ylksek glivenirliligi varken, bir baskasi icin glivenirli olmayabilir. Sosyal hizmet
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uzmaninin yeterli ve itimat edilebilir olarak algilanmasi onun etkileme giiclini
artiracak temel unsurlar arasinda yer alir.

Guvenilirlik kolayca kazanilamayan 6nemli bir degerdir. Sosyal hizmet
uzmaninin givenilir olabilmesi, kisa zamanda elde edemeyecegi, glivenilir olarak
algilanabilmesi icin uzun zamanin gerektigi, ancak cok kisa slrede yitirilebilecegi
bir degerdir. Sosyal hizmet uzmaninin glvenilirligi kazanabilmesi icin duygu,
duslince ve davranislari arasinda c¢eliski olmamasi, her liclinln birbiriyle tutarli
olmasi gerekir.

Miilakat siirecinin tamaminda sosyal hizmet uzmanlari meslegin goérevini,
degerlerini, etik ilkelerini ve etik standartlarini daima aklinda tutmali ve bunlara
uygun davranmalidir. Sosyal hizmet uzmanlari miracaatgilari bir veya birkag konu
hakkinda etkilemek istedikleri zaman, onlarin glivenirliligini yeterlilik boyutu terimi
icerisinde degerlendirilebilir. Bu bazen uzmanlik, otorite ya da nitelik olarak
adlandirilabilir. Sosyal hizmet uzmaninin givenirliliginin disiik oldugu
hissedildiginde, miracaatcilar siklikla onlarin niteliksiz, bilgisiz olduklarini ya da
uzman olmadiklarini diisiinebilir. Glvenilirligin itimat boyutu, kisinin batunlik,
durastlik ve iyiligini ya da dogruyu soylemeye istekli olup olmadigini
gostermektedir.

Sosyal hizmetin temel degerlerinden biri diirtstliik ve glivenilirlik ile ilgilidir. Bu
baglamda sosyal hizmet uzmanlarinin giivenilir bir tarzda davranmasi gerekir.
Miulakat stirecinde miiracaatgl sosyal hizmet uzmaninin kendisine karsi diirist
olmasini ve kisisel mahremiyet haklarina saygi duymasini ister. Bu glveni
hissetmeyen miracaatgi ile yapilacak milakatin amaglarina ulasmasi miimkin
degildir.

Sosyal hizmet uzmanlarinin giivenilirliginde etkili olabilecek 6zellikler meslek,
kanit, iletinin gdnderilmesi ve hoslanma olarak siralanabilir.

Meslek

Sosyal hizmet uzmanlarinin miracaatgilar tarafindan givenilir olarak
degerlendirmesi, sosyal hizmet uzmaninin meslegi ve egitimsel ge¢misi ile ilgili
bilgiden belirli bir derecede etkilenebilir. Sosyal hizmet uzmaninin mezun oldugu
okul, aldigi ilave egitimler, calisma alanlari, mesleki deneyimi vb. ile ilgili bilgiler
miiracaatgilari etkilemede 6nemli unsurlar olarak karsimiza ¢ikabilir. Alaninda
uzman oldugunu milakat slirecinde gosteren sosyal hizmet uzmani daha glivenilir
ve Ozellikle daha yeterli gortilecektir.
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Veri/Kanit

Milakat siirecinde sosyal hizmet uzmaninin etkileme giicline etki eden
unsurlardan bir digeri sahip oldugu veriler ya da kanitlardir. Sosyal hizmet
uzmaninin miracaatclya sundugu uygun ornekler, fikirler ve bilgi ilgili veri ya da
kanitlari belgelemesi onun etkileme gliclini artiracaktir. Aksi durumda sosyal
hizmet uzmaninin yeterliligi ve glivenirliligi zedelenebilecektir.

Sosyal hizmet uzmanlarinin glivenli ve etkili miidahale yapabilmesi,
uygulamalari konusunda hizmet verdigi miracaatcilara, meslektaslarina, kuruma
ve topluma hesap vermesi beklenir. Sosyal hizmet uzmanlarinin midahalesi ve
miulakat slrecinde yaptiklari bilimsel bilgiye dayali olmalidir. Veri ya da kanit ve
karar verme arasindaki iliskinin olumlu yénde kurulmasi sosyal hizmet uzmaninin
etkileme gilcind artiracaktir.

iletinin Gonderilmesi

Sosyal hizmet uzmaninin miracaatgiya bilgileri nasil aktardigi da onun etkileme
glcini etkilemektedir. Sosyal hizmet uzmanin akici dil kullanimi givenilirligini ve
etkileme derecesini farkhlastirabilmektedir. Miilakat slirecinde duraklamalar, ee,
aa, th, 1h, ya da im gibi seslerin ya da kelimelerin sirekli tekrari, yanhs s6zcikleri
kullanma ve ifade zorluklari sosyal hizmet uzmaninin etkileme giicinii olumsuz
yonde etkileyecektir. Konusmalarinda bir dizi bozukluk olanlar belirli bir bigimde
yeterliligi diistk, glvenirli olmayan ve etkisiz olarak degerlendirilirler.

Sosyal hizmet uzmanlarinin aktardiklari bilgilerin, gonderdikleri iletilerin
anlamini ve duygusunu giclendirmek amaci ile sesini hafiften kuvvetliye degisik
diizeylerde kuvvetlendirmesi ya da zayiflatmasi gerekir. Miilakat stirecinde sirekli
ayni tonda konusan bir sosyal hizmet uzmaninin miracaatg tarafindan
dinlenilmesi zor olacaktir. Bu da sosyal hizmet uzmaninin etkileme giiciini
azaltabilecektir. Sosyal hizmet uzmaninin iletiyi gonderirken gerekli yerlerde
gerekli tonlama yapmasi onun etkileme gliclint olumlu yénde degistirecektir.
Sosyal hizmet uzmaninin nesesiz, yorgun, halsiz ya da lGzglin olmasi ile neseli,
ofkeli, ding, enerjik ya da heyecanli olmasi durumunda etkileme glicli
farkhlasacaktir.

Sosyal hizmet uzmaninin milakat stirecindeki konusma orani da etkili bir unsur
olarak karsimiza ¢ikabilir. Sosyal hizmet uzmaninin konusma orani miracaatgilarin
bilgililik, zeka ve nesnellik algilamasini etkileyebilir. Sonug olarak sosyal hizmet
uzmaninin milakat slirecindeki konusma derecesi, konusma tonu ve akicilig
etkileme glclinl etkileyen unsurlar arasinda yer almaktadir.
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Hoslanma

Miracaatginin sosyal hizmet uzmanindan hoslanmasi da ondan etkilenme
bicimini farkhlastirabilmektedir. Hoslaniima sosyal hizmet uzmaninin yeterliligi ve
becerileri ile degil, glivenilmeye deger olup olmadigi ve morali ile ilgilidir. Sosyal
hizmet uzmaninin dost¢a davranma, memnuniyet, degerlilik, diirtstlik ve
glivenilmeye degerlilik gibi konularin hoslanma lizerinde etkili oldugunu bilmesi
gerekir. Sosyal hizmet uzmaninin bu baglamda miracaatcilarini etkilemede giliven
kazanmak icin olumlu ve sicak bir iliski gelistirmeli ve strdirmelidir.

Mizah, miiracaatgilarin sosyal hizmet uzmanina karsi bir hoslanma
gelistirmesinde dogrudan etkili olabilir ve bu durumda sosyal hizmet uzmaninin
glvenilirligini artirabilir. Bununla birlikte milakat slirecinde sosyal hizmet
uzmaninin mizahi abartil ve icerige uygun kullanmadiginda, miiracaatgilarin sosyal
hizmet uzmanina hissettikleri hoslanmayi olumsuz yonde etkileyebilir. Bu nedenle
miilakat slirecinde sosyal hizmet uzmaninin mizahi uygun bir sekilde kullanmasi
gereklidir.

CEKICILiK

Bilindigi tizere taninan ve hoslanilan kisiden etkilenme dizeyi ylksektir.
Bireyler arasindaki hoslanma bagina katkida bulunan ana faktoérlerden biri
“cekicilik”tir. Sosyal hizmet uzmanlarinin miracaatgcilarina karsi cekiciliklerini
arttirabilirlerse daha iyi bir konumda sevilir ve gliven kazanmada etkililiklerini
arttirabilirler.

Fiziksel Cekicilik

Genel olarak ilk karsilasmalarda fiziksel agidan daha cekici olan kisilere daha
olumlu tepki gosterildigi bilinmektedir. Fiziksel ¢ekiciligi olan insanlarin avantajl
olduklari kabul edilir. Yiksek fiziksel cekicilik etkililigi, sosyal etki ajani olarak
arttirmaktadir. Ayrica iyi gorinimli insanlar daha gigli bir etki glicline sahip
olabilir. Sosyal hizmet uzmaninin fiziksel gekiciligi, miiracaatginin hoslanma hissini
etkilemektedir ve bu da etkileme basarisina donisebilir.

Fiziksel cekicilikle ilgili kayda deger ikinci bir nokta da sosyal psikologlarin “ayla
etkisi” (halo effect) dedigi durumdur. Ayla etkisi, insanin olumlu bir 6zelligi,
digerleri tarafindan algilanma yolunda baskin oldugunda ortaya cikar. Fiziksel
cekiciligin bu 6zelliklerden biri oldugunu gosteren buytk kanitlar vardir. Sosyal
hizmet uzmaninin fiziksel olarak ¢ekici bulunmasi milakat stirecini olumlu yénde
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etkileyebilir ve bu durum miracaatgcilarin yasamlarindaki temel sorunlarini
¢6zmelerinde kolaylik saglayabilir.

\ /w'

*Onemli bir konu hakkinda etrafinizdaki insanlari etkileyebildiginiz bir
durumu yaziniz. insanlari etkileyebilmek icin hangi yaklasimlari ya da
stratejileri kullandiginizi agiklayiniz.

eFarkli kurum ya da kuruluslardan gelen farkli gérislere sahip insanlari
etkilemek zorunda kaldiniz. Onlari etkileyebilmek icin hangi yaklasimlari ya
da stratejileri kullandiginizi aciklayiniz.

eMiilakat slirecinde miracaatgilari etkilemek icin sahip oldugunuz olumlu ve
olumsuz 6zelliklerinizi anlatan bir rapor hazirlayiniz.

einsanlari etkileme konusunda en kétii deneyiminizi anlatiniz.

eSosyal hizmet uzmanlarinin isteksiz ya da goniilsiiz miracaatgilari etkileme
stratejileri konusunda bir proje hazirlayiniz.

eMiracaatcilariniz igcin uygun ve gerekli gordiigliniiz ancak desteklenmeyen
bir gorisiiniiz, dislinceniz ya da projenizin kabul gérmesiicin neler
yapmaniz gerektigine iliskin bir degerlendirme raporu hazirlayiniz.

Odev

Benzerlik

Miracaatgilar giysileri, tutumlari inanglari, vb. kendilerine benzeyen sosyal
hizmet uzmanlarindan daha fazla etkilenebilirler. Fiziksel ¢ekiciligin yani sira benzer
tutum ve kisilikler miiracaatgilarin etkilenmesini saglayan araclardan biridir.
Distinceleri, inanglari birbirine yakin olan, glinliik olaylari ve hayati degerlendirme
acisindan birbirine benzeyen kisilerin birbirini daha ¢ekici bulma olasiligl daha
ylksektir. Duslincelerin yani sira davranislariyla da birbirine benzeyenleri de ¢ekici
bulma olasiligi gérece yiksektir. Dolayisiyla miiracaatgilarin kendisine benzeyen
sosyal hizmet uzmanlarindan yardim isteme olasiligi daha ylksek olacaktir. Benzer
tutum, deger ve inanglarin miilakat stirecindeki etkisine karsi sosyal hizmet
uzmanlarinin duyarli olmasi gerekir.
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Tanima/Agina Olma

Fiziksel gekicilik, tutum ve deger benzerligine ek olarak bize tanidik olan bir
bireyin, hoslanma hissimizin tizerinde glcli bir etkisi vardir ve bu da sosyal hizmet
uzmaninin milakat slirecinde miracaatgiy! etkilemesinde bir firsata
dondsturdlebilir. Milakat stirecinde amaca uygun olarak kendinden 6rnekler
vermek, dinleyerek ilgili oldugunu géstermek, bas ve yiiz hareketleri uygun bir
sekilde kullanmak ya da ses tonunu uygun bir sekilde ayarlamak, sicak olmak ve
empatik tepki vermek, giilimsemek, takdir etmek ve destegi gosterir bir bicimde
dokunmak tanimaya ya da asina olmaya olanak saglar. Bu da miiracaatginin olumlu
yonde degisimine yardimci olur. Sosyal hizmet uzmanlarinin etkileme gliclinii
artirabilmeleri icin miracaatcilariyla mesleki deger, etik ilke ve standartlara uygun
bir mesleki iliski gelistirmeleri, sirdlirmeleri ve bunu genisletmeleri gerekir.

Eksiklikler/Yetersizlik

insan yasaminda yetersizlik ya da eksikliklerin biiyiik bir Snemi vardir.
Yetersizlik, etkinin glcli bir silahidir. Clinki yetersiz nesne, hizmet ve olanaklar
daha degerli olarak algilanir. Yetersizligin etkiyi arttirdiginin iki ilkesel nedeni
vardir. Olanaklar mevcut olmadiginda serbestlik ve 6zglirluguimuzi kaybederiz ve
sahip oldugumuz 6zglrlGgli kaybetmekten de nefret ederiz ki buna “Karsi Tepki
Teorisi” adi verilir. Bdylece ¢ok kisitli olan bir nesne ya da olanagi ¢ok
istedigimizde, bu duruma karsit tepki gosteririz ve eski duruma dénmek icin daha
blylik bir caba gosteririz. Baska bir deyisle bir seye ulasma 6zglrlGgimizin
kisitlanmasi, onu elde etme arzumuzu arttirir. Bir seyin yetersizlik degerini
yukseltmek icin kisith deger taktigi (eski sanat hazinesi), sinirh sayi taktigi (sinirl
kitap ciktisi, baskisi), zaman siniri taktigi (sinirh bir glinde basvurunuz) gibi bir dizi
taktik uygulanabilir.

Kisithhgin neden gekiciligi arttirdigina iliskin ikinci bir neden ise “Daha az
mevcut olan sey daha degerlidir.” ifadesi ile agiklanabilir. Boylece bize bir seyin ne
kadar essiz ve nadir oldugu soylenirse, biz o kadar ¢ok satin aliriz. Ya da almamiz
gereken bilginin gizli veya sir oldugu séylendiginde, mesajin kendisinin artan bir
6neme sahip oldugu varsayilir. Birgcok profesyonel miiracaatgilarini, kesin bazi
eylemleri takip etmeleri icin etkileme ya da onlari tesvik etmede bu ilkeyi
kullanabilirler.

Ovgii
Ovgii, cesaretlendirme, destekleme ve hayranlik gibi pekistirecler uygun bir
sekilde kullanildiginda etkileme siirecinin bir araci olabilirler. Bu teknik bir¢ok
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profesyonel tarafindan kullanilabilir. Ancak pekistirme bazen, garanti edildigi gibi,
etkileme ile dogru bir orantida gitmez. Séylenenlerin dogru olmamasina ragmen,
kural olarak siklikla dvgiiye inaniriz ve bunu yapani da severiz. Ovme yorumlari
sadece degerlendirici icin daha fazla hoslanma hissi Giretmistir. Dalgalanan oranin
da glicll bir faktor oldugu unutulmamalidir.

Karsilikli Olma

Birinin istegine uyma siklikla, karsilikl olma kuralindan etkilenir. Bu da bir sey
sormadan bir sey vermek anlamindadir. Karsilk hissi glinliik davraniglarimizin
neredeyse tamamini kapsayan oldukga glicll bir zorunluluk haline gelir. Bir aksam
yemegi partisine davetli isek, ev sahibimizi davet etmek icin kendimizi baski altinda
hissederiz. Bir bize bir icecek ismarladiginda, biz de ona ismarlamak ihtiyaci
duyariz. Profesyoneller de karsilikli olma stratejisini, miiracaatgcilara bir isi
hatirlatarak ve bunu kendisinin onlarin lehlerinde galistigina ikna etmek icin ¢caba
harcayarak kullanabilir. Boylece onlardan yeni birtakim eylemlere uyum gostermek
konusunda istekte bulunabilir.

ILETININ GUCU

Sosyal hizmet uzmanlarinin miracaatgilara gonderdikleri iletiler (argimanlar
ve dil) dogrudan; gtic, glivenilirlik ve cazibe gibi iletiyi destekleyen 6geler de dolayl
yoldan etkilemektedir. Etkileme siirecinde sosyal hizmet uzmaninin etkileme giicii
blylik 6lciide miiracaat¢inin degerlendirmesine ve bilginin sunumuna baglidir.
Gereksinim duyulan bilgi konusunda daha az bir bilgiye sahip bir miracaatgl,
muhtemelen iletinin icerisindeki dolayli ipuglarindan daha fazla etkilenir.
Miracaatci eger konuyla ilgili iletiyi anliyorsa ve bu durum, iletinin asil 6zliniin
daha buyiik etkiye sahip olmasiyla devam eder. Miilakat slrecinde sosyal hizmet
uzmanlarinin génderdigi iletilerin 6zU ve yapisi onlarin etkileme glicli Gzerinde
blyik etkiye sahiptir.

MESAJIN OzU

Kanit

Milakat stirecinde miiracaatgilara verilecek istatistiksel kanitlar, onlari
etkilemede 6nemli bir unsurdur. Miracaatgilara konu ile ilgili bir 6rnek vermenin
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(ya da vaka hikayeleri) de bazen esit ve hatta daha fazla etkileme glicline sahip
oldugu belirtilmelidir.

Korku

Sosyal hizmet uzmanlari milakat slirecinde degisimi yaratabilmek amaciyla bir
etkileme taktigi olarak korkuyu kullanabilir. “Tavsiye ettiklerimi yapmazsan, su ...
kotl seyler basina gelebilir” gibi ifadeler kullanarak degisimi saglamaya ¢alisabilir.
Bununla birlikte sosyal hizmet uzmaninin miiracaatcinin korku diizeyini idare
etmesi gerekir ki bu kolay bir sey degildir. Sosyal hizmet uzmani korku ve endise
hissi uyandirabilecek derecede iyi diizenlenmis bir ileti gonderebilir; ancak sonug
basarisiz olabilir. Her agik, korku verebilecek, canli hayaller ya da mesajlar da her
zaman ikna ve etkide etkileyici olmayabilir. Ancak daha biyuk bir korku hissi
uyandiran mesajlarin, daha az korku uyandiran mesajlara gore daha etkili oldugu
da belirtilmelidir. Sosyal hizmet uzmanlari miracaatgilarin korkuyu ele alislarinin
durumlara gore degistiginin ya da bir miiracaatgl icin korkutucu olan sey baska bir
miuracaatcl icin korkutucu olmayabileceginin farkinda olmasi gerekir.

Oz Goriiniim Cazibesi

Sosyal hizmet uzmanlari miilakat slirecinde bazen “Eger isini zamaninda
bitirirsen kendini daha iyi hissedeceksin” ya da “Daha iyi yapmak igin ¢aba
harcamazsan, sonugta utanabilirsin” gibi s6zler kullanabilir. Bu gibi ifadeler sosyal
hizmet uzmanlarinin miracaatgilari belirli eylemleri basarmasi gerektigini aksi
halde utang, sugluluk veya gurur eksikligi gibi olumsuz duygular yasayabilecegi
konusunda bilgilendirmek icin kullanilir.

ILETININ YAPISI

Sosyal hizmet uzmanlarinin miilakat siirecinde kullandigi argimanlarin sayisi,
karsit arglimanlar, argiiman siralanmasi ve argiimanlarin tekrarlanmasi gibi iletinin
yapisal unsurlari etkileme gliclinii farklilastirmaktadir.

Argiimanlarin Sayisi

Mesajin igerdigi arglimanlarin sayisi, mesajin nasil alindigini etkileyen bir
dereceye sahip olabilir. Gergekte konunun icinde olmayan ya da belirli bir konuya
katihmi olmayan kisiler, argliman sayisindan yliksek derecede katilimi olan diger
insanlardan daha fazla etkilenebilirler. Bu durum, daha énceden bilgisi olan
dinleyici grup icin arglimanin kalitesinin daha ikna edici oldugu fikrini
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desteklemektedir. Farkli bir grup icinse arglimanlarin niceligi daha uygundur.
Ayrica bir konuda ¢ok fazla argliman kullanan, uzman denilen kisilerin bliytik bir
olasilikla dinleyicilerde tutum degisimini saglayabilecegini belirtmistir. Belki de
bunun nedeni, uzman kaynaklarindan iddialarini desteklemek icin yeterli argliman
kullanmalarinin beklenmesiyle ilgilidir. Bu nedenle bazi arglimanlarin atlanmasi,
etkileme glclerini azaltabilir.

Karsit Argiimanlar

Sosyal hizmet uzmanlarinin etkileme gliclini artirabilmeleri icin miiracaatcilara
karsit arglimanlari da sunmasi gerekebilir. Miilakat strecinde sunulacak iki tarafh
arglimanlar, tek tarafli argimanlardan daha etkili olabileceginin farkinda
olunmahdir.

Arguman Sirasi

Miilakat stirecinde sosyal hizmet uzmaninin miracaatgiyi etkileyebilmesi igin
en glcli etkiye sahip argiiman nerede bulunmasi gerektigine karar vermesi
gerekir. Bazen degisim icin gerekli olan arglimanin baslangi¢ta sunulmasi
mdiracaatginin onu daha kolay animsayabilmesine (6ncelikli etki) olanak saglarken,
bazi miracaatgilar i¢in de miilakat siirecinin sonuna dogru verilmesinin daha iyi
olacagini savunulmaktadir .

Argiimanlarin Tekrari

Sosyal hizmet uzmanlari miiracaatgilarda degisim yaratmak tizere ileri
surdikleri arglimanlari iletinin etkileme giiclinii artirmak igin tekrar edebilirler.
Ancak sosyal hizmet uzmanlarinin bazi noktalarda (yaklasik bes tekrar) daha fazla
tekrarla higbir seyin kazanilamayacagi doyum noktasinin varliginin da farkinda
olmasi gerekir. Ayrica sosyal hizmet uzmanlari tekrarlanan mesajlari
algilayanlardan bazilarinin mesaji “israrc1” (tekrar edilen isteklerde bulunma),
bazilarinin da “Usteleyici” (isteklerde Usteleme) olarak gordigii ortaya konmustur.
Israrct mesajlar UGsteleyici mesajlardan daha ylksek bir etkileme 6zelligine sahiptir.
Clnku Gsteleyici mesaj daha ¢ok agresif bir sekilde algilanmaktadir.
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eEtkileme sosyal hizmet mudahalesinin tim asamalarinda ve miilakat
surecinin her bir basamaginda dikkate alinmasi gerekli becerilerden biridir.
Sosyal hizmet uzmani miiracaatgiy: etkileyebildigi gibi ondan da etkilenebilir;
dolayisiyla her iki tarafin da etki glct bulunmaktadir ve birbirlerinden
karsilikli olarak etkilenmektedir. Etkileme, kisinin (ya da kisilerin) kavrama,
tutum ve davranislarinda baska bir insanin (etkileyici) eylemlerinin katkisiyla,
olusan bir degisim olarak tanimlanmaktadir. Milakat slrecinde sosyal
hizmet uzmanlarinin etkileme ya da ikna etme becerisini kullanmasinin temel
islevlerinden biri miracaatgilarin tutumlarini degistirmeye tesvik etmektir.
Bilindigi lizere tutum; bir bireye atfedilen ve onun bir psikolojik obje ile ilgili
disince, duygu ve davranislarini dizenli bir bicimde olusturan bir egilimdir.
Tutumlarda genellikle birbirleriyle uyum héalinde bulunan bu lg¢ faktore
tutumlarin ogeleri ya da ABC Modeli denir. Biligsel, duygusal ve davranissal
ogeler, yerlesmis, glicli tutumlarda tam olarak bulunur. Bazi daha zayif
tutumlarda ise ozellikle davranissal 6ge c¢ok zayif olabilir. Bireyin ulasmak
istedigi amacina, bu amaca ulasmak i¢in yapacag eylemlere, eylemler
sonucunda elde edecegi sonuca, kisaca tim 6grenme durumuna ve buna ek
olarak kendi kisilik 6zelliklerine iliskin olumlu tutum takinmasi gerekir.
Etkileme stratejileri; yetistirme, bilgilendirme, destekleme, 6gut verme,
katilmayi saglama, odillendirme, emir verme ve planlamadir. Miulakat
surecinde kullanilabilecek etkileme taktikleri ise; rasyonel ikna, ilham
vericilik, miizakere-danisma, olumlu imaj, degisim, kisisel gekicilik, koalisyon,
yasal dayanak sunmak ve baskidir. Etkilemenin kaynaklari; etkilemeyi
kolaylastiran ya da zorlastiran gig, givenilirlik ve cekicilik olmak Uzere (g
unsur  bulunmaktadir. Sosyal hizmet uzmanlarinin miracaatgilara
gonderdikleri iletiler (argimanlar ve dil) dogrudan; gug, guvenilirlik ve cazibe
gibi iletiyi destekleyen oOgeler de dolayl yoldan etkilemektedir. Etkileme
sirecinde sosyal hizmet uzmaninin etkileme glci buyidk olgide
miracaatginin degerlendirmesine ve bilginin sunumuna baglidir. Gereksinim
duyulan bilgi konusunda daha az bir bilgiye sahip bir miracaatgl,
muhtemelen iletinin igerisindeki dolayl ipuglarindan daha fazla etkilenir.
Sosyal hizmet uzmanlarinin miilakat stirecinde kullandigi argiimanlarin sayisi,
karsit arglimanlar, argliman siralanmasi ve argiimanlarin tekrarlanmasi gibi
iletinin yapisal unsurlari etkileme gtictinti farkhlastirmaktadir.

Ozet
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Degerlendirme sorularini
sistemde ilgili Ginite
bashgi altinda yer alan
“bolim sonu testi”
bolimiinde etkilesimli
olarak
cevaplayabilirsiniz.

Etkileme

DEGERLENDIRME SORULARI

1. Asagidakilerden hangisi miilakat strecinde sosyal hizmet uzmanlarinin

etkileme ya da ikna etme becerisini kullanmasinin temel islevlerinden
biridir?

a)
b)
c)
d)

e)

Mdracaatgcilarin tutumlarini degistirmeye tesvik etmek
Mdracaatgilarin sorunlarini konusmak

Midracaatgcilarin hatalarini daha rahat konusabilmek
Miracaatgilarin hatalarini kabul etmesini saglamak

Uzmanin miracaatgiya gorislerini dikte etmesinde kolaylik saglamak

2. Asagidakilerden hangisi etkileme stratejilerinden degildir?

a)
b)
c)
d)

e)

Yetistirme
Bilgilendirme
Destekleme
Ogit Verme

Kaginmayi saglama

3. Bireyin degismeye istekli ve yetenekli oldugu durumlarda kullanilabilecek

stratejiye ne isim verilir?

a)
b)
c)
d)

e)

Yetistirme
Destekleme
Bilgilendirme
Ogiit verme

Odillendirme

Atatiirk Universitesi Acikdgretim Fakdiltesi 21


file:///C:/Users/user/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary Internet Files/Low/Content.IE5/VO17RISU/alistirmavetest/test_cs4.html

Etkileme

4. Asagidakilerden hangisi etkileme taktiklerinden degildir?
a) Rasyonel ikna
b) Ogit Verme
c) ilham Vericilik
d) Miizakere-Danisma

e) Olumluimaj

5. Miracaatginin ideallerine, degerlerine, diislerine uygun olarak heyecanlar

doguracak veya degisimi saglayabilecegine dair giiveni arttiracak bir
teklifte bulunmak asagidaki etkileme taktiklerinden hangisidir?

a) Ogut Verme
b) Bilgilendirme
c) Olumluimaj
d) ilham Vericilik
e) Miizakere-Danisma
6. Asagidakilerden hangisi etkilemenin giic faktorlerinden biridir?
a) lilham giici
b) Mizakere-danisma giicii
c) Odiillendirme giicii
d) Olumluimaj
e) Uzman giicl

7. Glig sahibi olan kisinin direktiflerine karsi astlarin itaatsizlik gostermesi
durumunda kontrol etme ve cezalandirma giicline ne ad verilir?

a) Zorlayic glig

b) Odiillendirme giici

c¢) Maizakere-danisma giicli
d) ilham giici

e) Odiil giicii
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8. Asagidakilerden hangisi etkileme sirecinin araglarindan degildir?
a) Fiziksel gekicilik
b) Tutum
c) Farkhliklar
d) Deger benzerligi
e) Hoslanma hissi
9. Asagidakilerden hangisi etkilemenin faktorlerinden biridir?
a) Tutum
b) Deger benzerligi
c) ilham giici
d) Cekicilik
e) Odillendirme giicii

10. Asagidakilerden hangisi sosyal hizmet uzmanlarinin mulakat siirecindeki
iletilerinin yapisini etkileyen unsurlardan degildir?

a) Argumanlarin sayisi

b) Karsit argimanlar

c) Argliman siralanmasi

d) Argiimanlarin tekrarlanmasi

e) Benzer argiimanlar
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Cevap Anahtari: 1-A, 2-E, 3-C, 4-B, 5-D, 6-E, 7-A, 8-C, 9-D, 10-E
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Edilgenlik, Saldirganlik, Girigskenlik ve Oz Denetim

GIRIS

Sosyal hizmet uzmanlari miilakat slirecinde edilgen, saldirgan, girisken ve 6z
denetimi dislik miiracaatgilarla karsi karsiya gelebilir. Bir baska boyut olarak da
sosyal hizmet uzmanlari da edilgenlik, saldirganlik, giriskenlik ve 6z denetim
konularinda sorunlar ya da gliclikler yasayabilir.

Miilakat siirecinde sosyal hizmet uzmanlari miracaatcilarin yasamlarini daha
etkili bir sekilde slirdiirebilmeleri icin yardim etmeye calismaktadir. Bu siirecte
sosyal hizmet uzmaninin edilgenlik, saldirganlik, giriskenlik ve 6z denetim 6zellikleri
yardim etme kalitesini etkileyecektir.

Giriskenlik konusuna yonelik ilgi son 30 yil icinde giderek artmis, bircok alanda
¢ahismalar yapilmis, konu ile ilgili ok sayida kitap yayimlanmistir. Ayrica birgok
arastirma yapilmis ve giriskenlik egitim programlari bircok ortamda sunulmustur.
Edilgenlik, saldirganlik, giriskenlik ve 6z denetim konularinda bilgi sahibi olma
genel olarak sosyal hizmet uzmanlari igin yararl olmakla birlikte bazi alanlarda
cahisanlar icin 6zel bir 5nemi ifade etmektedir.

Bu calismada edilgenlik, saldirganlik ve giriskenlik bir biitiin olarak ele alinacak
ardindan 6z denetim konusuna yer verilecektir.

EDILGENLIK, SALDIRGANLIK VE GIRiSKENLIK
KAVRAMLARININ TANIMLANMASI

Edilgenlik, saldirganlik ve giriskenlik konusunun anlasilabilmesi igin dncelikle
ilgili kavramlarin tanimlanmasi gereklidir.

Edilgenlik

Tirk Dil Kurumu Gincel Tirkge Sozliik’te edilgen “yapilan isten etkilenen,
pasif, etken karsit1”; pasif ise “cekingen, durgun” olarak aciklanmaktadir. Edilgen
bireyler; kendi distincelerini, duygularini ve haklarini kolayca yok sayabilirler.
Edilgenlik bireyin 6ziir dileyici ve kendini yok edici bir diizen igcinde kendini ifade
etmesi anlamina gelir.

Edilgen tarz icindeki bireyler yanit vermekte tereddit eder, yumusak konusur,
uzaklara bakar, sinirlidir, sorunlardan kagar, kendi duygularina ragmen kabul eder,
kendi duygularini ifade etmez, kendini digerlerinden asagi olarak degerlendirir,
glivensizdir, digerlerini incitmekten kacinirken kendini incitir. Edilgenlikteki temel
hedef, digerlerini yatistirmaktir ve kargasadan kagcinmaktir.
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Edilgen ya da girisken olmayan bireyler, baskalari tarafindan genellikle glgsiiz,
kolayca elde tutulabilecek samimiyetsiz olarak goérilirler. Edilgen bireyler
genellikle yasamlarindan memnun degildirler ve amaglarina ulagsmada
basarisizdirlar. Ayrica daha az gliven uyandirir veya baskalari tarafindan beceriksiz
olarak gorlebilirler.

Sonug olarak bu davranis bicimini sergileyenler ¢catismadan kaginarak ya da
kabullenici olarak digerlerinin isteklerine boyun egerler. Davranisa eslik eden sozel
ve sozel olmayan 6zellikler, 6ziir dileyen ve kararsiz konusma bicimi, yumusak ses
tonu, Urkek ve gergin jestler ile gérislerini ifade etme konusundaki isteksizliktir. Bu
tur davranisi sergileyenler gliven duygusu uyandirmazlar ve “kaybet-kazan”
iliskisini benimser.

Saldirganlik

Turk Dil Kurumu Gincel Tirkce Sozlik’te saldirgan “baskasina saldiran,
yapisinda saldirma 6zelligi olan (devlet, kimse, hayvan), agresif, mltecaviz” olarak
tanimlanmaktadir.

Saldirganlik, baskalarinin haklarini ihlal etmeyi ve tehdidi igerir. Bir kisi,
baskalarinin konugsmasi bitmeden yanit veriyor, yiliksek sesle ve bozuk bir agizla
konusuyor, diger kisiye ters ters bakiyor, sugluyor, suglu hissettiriyor, asagiliyor,
dogmatik bir temelde olumsuz duygulari ifade ediyor, kendini digerlerinden
yuksekte goriyor ve kendini incitmektense digerlerini incitiyor ise saldirgan olarak
nitelendirilir. Burada hedef, diger insani dikkate almadan kazanmaktir.

Saldirgan davranis, diger kisilerin haklarini gbz ardi eden ya da onlarin
haklarina zarar veren belli 6l¢lide tehditkar bir davranis bigcimidir. Bu davranis
bicimi diger kisinin duygularini gozetmeksizin kazanmayi hedefler. Saldirgan
davranisa eslik eden sozel ve sdzel olmayan 6zellikler yiiksek tonda ve agzi bozuk
bir konusma, digerlerinin s6zlinii kesme, diismanca goz temasi ya da dik dik bakma
seklinde olabilir.

Saldirgan tepkiler bazen fiziksel (bir baskasina vurma, siddet kullanma gibi),
sozel (yliksek sesle ve bozuk bir agizla konusma gibi), 6fke (nedensiz 6fke
patlamalari, kendini patlamaya hazir bomba gibi gorme) ve diismanca (dogrudan
ya da dolayi zarar verme gibi) olabilir. Fiziksel ve s6zel tepkiler, aragsal ve
davranissal bilesenleri temsil ederken; 6fke, duygusal veya etkici; dismanlik ise
bilissel yoni temsil eder. Saldirganlik acik-dogrudan ve edilgen-dolayli olabilir.

Saldirgan bireyler, fikirlerini degistirmekte istekli olmayan, zorlayici, herkese
hiikmetmeyi seven ve kendini kontrol edemeyen bir bakis sergileme egilimindedir.
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Bu bireyler, digerlerinin gozlerini korkutarak ve onlarda korku yaratarak yollarini
cizebilirler. Saldirgan bireyler genellikle sevilmez ve uzak tutulur. Alternatif olarak
bu tarz, digerlerinde benzer bir tepkiye neden olabilir. Bu bir tehlikedir; clinki
sozll saldirganlik siddetlenebilir ve sonunda fiziki saldirganlikla sonuglanabilir.

Saldirgan kisiler sonradan pisman olacaklari ve unutulmasi glic¢ siddette tepki
gosterebilirler ve gevrelerinde olumsuz bir izlenim uyandirirlar. Bu nedenle
saldirgan davranis sergileyen bireyler kisa vadede kazanabilirler, ancak genellikle
hoslanilmayan kisiler olurlar ve saldirgan tepkiyi davet ederler. Son olarak
saldirganlik “kazan-kaybet” iliskisini hedefler.

Edilgen veya dolayli saldirganhk

Edilgen veya dolayli saldirganlik tarzi; surat asma, duygusal santaj kullanma
(aglamak gibi), somurtma ve elde tutucu olmayi iceren davranislari kapsamaktadir.
Edilgen ya da dolayli saldirgan birine bir konuda tercihi soruldugunda yokmus gibi
yapar, ancak daha sonra baskalarindan gizledigi tercihin avantajlari konusunda ikna
etmeye calisir. Bir seyi yaptirmak istedigi zaman tartismaktan, gorus alisverisinde
bulunmaktan kacar; kapilari, cekmeceleri carparak kapatir.

Giriskenlik

Tirk Dil Kurumu Gincel Tirkge Sozliik’te girisken “kendi kendine is, ugras
yaratabilen, bir ise gekinmeden girebilen, baskalariyla kolayca iliski kurabilen,

giriskin” olarak agiklanmaktadir. Girisken kavrami “atilgan”, “glivengen” ve
“asertif” olarak da kullanilmaktadir.

Giriskenlik, insanlarin, kendisi disindakileri géz 6niinde bulundurarak kendini
ifade etmesini icerir. Bir kisi anlik yanit veriyor, konusmaya 6zgi ton ve sesle
konusuyor, gllimsiyor, diger kisiyle uygun tarzda g6z temasi kuruyor, ana konuya
isaret ediyor, duygularini ve goruslerini agik olarak ifade ediyor, digerleri ile kendini
esit olarak degerlendiriyor ve ne kendini ne de diger kisilere zarar vermiyor ise
girisken olarak degerlendirilebilir.

Giriskenlik “baskalarini kiigiik gormeden, onlarin haklarini yadsimadan
bireylerin kendi haklarini koruyabilmeleri icin gelistirilen bir cesit kisilerarasi
iliskiler bicimi” olarak tanimlanmaktadir.

Girisken olan insanlar, yasamlarini kontrol etmede daha etkili olma
egilimindedir. Diger insanlarla kurduklari iliskilerinde daha mutludurlar ve
amaclarina ulasabilirler. Ayrica etkilesimde bulunduklari insanlar tarafindan gigcli
karakterler olarak goriileceklerinden cevrelerinden daha ¢ok saygi gortrler ve
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glven uyandirirlar. Girisken bireylerin davranislari kontrolli, diizenli, amagli ve
duruma uygundur.

Giriskenlik, en iyi, en Ust diizey yaklasim olarak goriilmektedir. Giriskenlik
gelistirilebilecek kisilerarasi iletisimin bir yoniddr. Giriskenlik miracaatgilarla,
meslektaslarla, akranlarla, astlarla ve Ustlerle iletisimde 6dnemli bir beceridir.
Giriskenlik ayrica, farkh profesyoneller arasinda etkilesimler icin yerinde bir
kullanimdir. Ozellikle giic, statiiniin varoldugu durumlarda etkilidir. Giriskenlik
sosyal hizmet uzmanlari ve miracaatgilar arasindaki iletisimde énemli bir yere
sahiptir.

Giriskenlik; talepleri reddetmek, onay istemek ve talepte bulunmak, olumlu ve
olumsuz duygulari etmek ve genel bir gorlismeyi baslatmak, devam ettirmek ve
sonlandirmak olmak lizere dort bilesenden olugsmaktadir. Gliniimizde giriskenlik
kavramlastirmasi cok gelismistir ve insan etkilesimlerin hemen hemen tamamenda
yer almaktadir.

L

eCocuk yuvasina ziyarete gelen bir st diizey yetkilinin ¢ocuklarin
yaninda sigara icmeye basladigini gérdiiniiz. Bu kisiye asagidaki
tepkilerden hangisini verirsiniz?

eRahatsizliginizi ifade etmez, gérmezden gelir ve birinin midahale
etmesini beklersiniz (Edilgen)

*“Hey sen! Burada sigara icmek yasak. Ya onu atarsiniz ya da disari
ctkarsiniz.” dersiniz (Saldirgan)

eYiiksek sesle kstrr ve elinizi yelpaze yapar gibi sallayarak sigara
dumanini uzaklastirmaya c¢alisir, bunu icene belli edersiniz (Dolayh
saldirgan).

«"QOziir dilerim, buranin sigara icilmeyen yer oldugunun farkinda
misiniz? Bilebileceginiz gibi sigara dumani ¢cocuklarin sagligina
zararl bu ylzden burada sigara igmezseniz memnun olurum.”
(Girisken)

eFarkli ortamlarda uygun olmayan davranislari yapan kisilere yonelik
verdiginiz tepkileri ve baskalarinin verdigi tepkilere iliskin
gozlemlerinizi iceren bir rapor hazirlayiniz.
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Giriskenlik kisisel haklar icin savunuculuk yapmayi ve diisiinceleri, duygulari ve
inanglari dogrudan, dirist ve uygun bir sekilde diger insanlara ifade etmeyi
gerektirir. Bu yonlyle sosyal hizmet uzmanlarinin miilakat sirecini
gerceklestirmelerinde giriskenligin blyilk bir 5nemi bulunmaktadir. Giriskenlik
diger insanlarin haklarina saygiyi icerir ve becerili bir sosyal hizmet uzmani kisisel
haklarini kullanma ile digerlerinin haklarini ihlal etmeme arasinda bir denge
olusturmayi basarabilmelidir.

Giriskenlik yedi boyuttan olusmaktadir:
1. Popiiler olmayan veya farkh gorisleri ifade etmek

2. Digerlerinden davranis degisimi istemek

w

Karsilanamayacak ricalari reddetmek

E

Kisisel kusurlarini itiraf etmek
iltifat almak ve vermek
6. Kisilerarasi iliskileri baslatmak ve stirdlirmek

7. Olumlu duygulari ifade etmek

Giriskenligin islevleri Ve Tiirleri

Giriskenlik becerisi, sosyal hizmet uzmaninin ¢alistigl kuruma ya da icinde
bulundugu duruma bagli olarak bircok amaca hizmet edebilir.

Sosyal hizmet uzmaninin girisken olmasi miracaatgcilarin ihlal edilmis kisisel
haklarini saglamada énemli bir unsurdur. Bilindigi Gizere sosyal hizmet hak temelli
bir meslektir ve insanlarin karsilastigi haksizliklara karsi micadele etme, onlari
savunmak temel amaclari arasinda yer almaktadir.

Sosyal hizmet uzmanlari kimi durumlarda miracaatgilarinn uygun olmayan
talepleri ile karsi karsiya gelebilir. Boyle bir durumda sosyal hizmet uzmaninin
girisken olmasi biyiik 6nem tasimaktadir. Sosyal hizmet uzmaninin bu baglamda
miracaatgilardan ve digerlerinden gelebilecek uygun olmayan ya da mantiksiz
taleplere karsi durmasi gerekir.

Giriskenligin bir diger 6zelligi talepleri uygun bir sekilde isteme ile ilgilidir.
Sosyal hizmet uzmanlari miiracaatgilarin gereksinimlerini karsilamak amaciyla
baska meslektaslarla, kurum ve kuruluslarla isbirligine girmesi gerekir. Bu durumda
sosyal hizmet uzmanlarinin meslegi icin ya da miiracaatcilar adina baskalarindan
mantikl taleplerde bulunma becerisine salip olmasi gerekir.
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Sosyal hizmet uzmanlari gesitli taleplerde bulunurken digerlerinin mantiksiz,
gerekgesiz reddetmeleriyle de karsi karsiya gelebilir. Girisken bir sosyal hizmet
uzmani diger meslektaslarin, kurum ve kuruluslarin mantiksiz reddetmeleriyle etkili
bir sekilde ilgilenmelidir.

N

1. Pasifligi, saldirganligi ve giriskenligi nasil tanimlarsiniz?

2. Girisken oldugunuz zaman ne dlsinir ve ne hissedersiniz? Ne zaman
saldirgan olursunuz? Girisken olmanin uygun oldugu bir durumda, neden
girisken olmayan ya da pasif olursunuz?

3. Baskalarina girisken davranisa sahip kisilerin 6zellikleri nelerdir?

*4. insanlar nasil girisken, saldirgan ya da pasif olurlar?

5. Cinsiyetinizin, kiiltlirel ve sosyal gecmisinizin giriskenlik diizeyinizi
nasil etkilemektedir?

6. Size karsi giriskenlik, saldirganlik ya da pasiflik yapan insanlara nasil
tepki verirsiniz?

7. Giriskenlik, pasiflik ve saldirganlik diizeyinizin sosyal hizmet uzmani
olarak performansinizi nasil etkileyebilir?

8. Giriskenlik kapasitenizi nasil gelistirirsiniz? Bir plan hazirlayiniz.

Odev

Daha 6nce de belirtildigi gibi sosyal hizmet uzmani hak temelli bir meslegi icra
etmektedir. Boyle bir meslegin Uyesi olarak girisken bir sosyal hizmet uzmani
digerlerinin kisisel haklarini tanimali, savunmali ve korumlidir.

Sosyal hizmetin temel amaglarindan biri degisimi gerceklestirmektir. Degisimi
gerceklestirmek tizere sosyal hizmet uzmanlari planli degisim sirecini izlerler.
Miulakat stirecinde miiracaatgilarin uygun olmayan davranislarinin oldugunu
belirleyen sosyal hizmet uzmani bu davranislarin yerine olumlu davranislarin
almasli ve muracaatgcilarin davranislarinin kendisine ve baskalarina zarar
vermeyecek, onlarin yarari yoniinde olacak sekilde degistirmesi icin girisken
olmalidir.

Sosyal hizmet uzmanlari gesitli saldirilarla karsi karsiya gelmektedir. Son
zamanlarda isyeri glvenligi blylk dnem kazanmistir. Sosyal hizmet uzmanlarinin
saldirgan tutumlar ve davranislarla bas edebilmek ve bunlari uygun bir sekilde ele
alabilmek icin girisken olmasi gerekir.
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Sosyal hizmet uzmanlari miilakat slirecinde farkli sorunlarla karsi karsiya
gelmektedir. Her sorun durumunda miiracaatgilarla ya da digerleriyle glivenli ve
acik olarak iletisim kurmak biyik 6nem tagimaktadir. Girisken bir sosyal hizmet
uzmani acik, anlasilir ve her iki tarafin da yararini gbzeten bir tarzda iliski kurar.

Siralanan durumlar sosyal hizmet uzmanlarinin giriskenlik becerilerinin uygun
olarak kullaniimasiyla elde edilebilecek baslica fonksiyonlardir. Giriskenlik tlrd,
yerine getirilebilecek bu islevlerin her birinin boyutunu belirleyebilir. Ayrica sosyal
hizmet uzmanlarinin giriskenlik turleri hakkinda bilgisi, milakat siirecinde hayati
bir 6neme sahiptir.

Giriskenlik davranisinin farkh tiirleri bulunmaktadir. Bunlara iligskin bilgiler
asagida yer almaktadir.

Temel Giriskenlik

Temel giriskenlik kisisel haklari, inanglari, duygulari ve diisiinceleri
savunmanin basit bir ifadesidir. Sosyal hizmet uzmani miiracaatgilara bilgi verirken,
bazen s6zliniin kesilmesi durumuyla karsi karsiya gelebilir. Temel giriskenlik
becerisine sahip sosyal hizmet uzmani “Afedersiniz, séylediklerimi bitirmek
istiyorum.” seklinde yanit verebilir. Bir baska ifadeyle temel giriskenlik bigimi,
gereksinimlerin, isteklerin, diisiincelerin ve duygularin agik bir bicimde ifade
edilmesine isaret etmektedir.

Empatik Giriskenlik

Empatik giriskenlik tlirti, miracaatgi icin bazi duyarhliklari ifade eder. Empatik
giriskenlikte, miracaatginin durumu veya duygularinin taninmasi igin bir climle
ifade etmeyi gerektirir. Empatik giriskenlik becerisine sahip bir sosyal hizmet
uzmani yukaridakine benzer bir durumda “Ben karsi goérislerinizi ifade etmekten
hoslandiginizi biliyorum, ancak sézlerimi bitirmek isterim” seklinde yanit verebilir.
Bir baska ifadeyle empatik giriskenlik; kendi gereksinim ve isteklerinizi, fakat ayni
zamanda diger kisinin bakis acisi ya da gorusinin agikca farkinda oldugumuzu
ifade ettigimiz davranis bicimidir.

Tepkisel Giriskenlik

Tepkisel giriskenlik tlirti “Bu konuda sana nasil yardimci olabilecegimi
disinidyorsun?” ifadesinde oldugu gibi diger kisinin gereksinimlerini ya da
duygularini kontrol etmeye yonelik girisken ifade etme bicimidir.
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Artan Giriskenlik

Artan giriskenlikte sosyal hizmet uzmani, en dislik girisken yanitla baslar ve
diger kisi 1srarci olmaya devam ederse, giriskenligin derecesini artirir. Gorev, yetki
ve sorumluluk alanina uygun olmayan bir isi yapmasi igin amiri tarafindan
sikistirilan bir sosyal hizmet uzmaninin artan giriskenlik davranisi asagidaki gibi
gerceklesebilir.

1. Asama: Hayir, verdiginiz isler benim gorev, yetki ve sorumluluk alanima
girmiyor, bu nedenle bu islerden higbirini yapmak istemiyorum.

2. Asama: Hayir, daha simdi sOyledim; onlari yapmak istemiyorum.

3. Asama: Bakin, iki kez sdyledim yanitim hayir. Sizi genel midirlige sikayet
etmek zorunda kalacagim.

Meydan Okuyucu ya da Tutarsizliga Dayanan Giriskenlik

Meydan okuyucu ya da tutarsizliga dayanan giriskenlik, 6ncesinde lizerinde
anlasilan konularda sonradan ortaya gikan tutarsizliklari vurgulayan bir girisken
davranis bicimidir. Bu davranis genellikle belli bir durumda ne istenildigini yeniden
ifade etmek anlamina gelir, birinin s6zleri yaptiklariyla gelistiginde kullanilir ve
kisinin yaptigi ile soyledigi hakkinda agik olarak konusmayi igerir. Miracaatginin
soyledigi ve yaptigl arasindaki celiskiyi ifade eden sosyal hizmet uzmani son olarak
ne istedigini ifade etmelidir.

Yerine getirmesi gereken bir gbrevi yapmayan miracaatciya sosyal hizmet
uzmaninin “Bir 6nceki milakatta sosyal giivenlik kurumunda getireceginizi
belirttiginiz belgeyi buglinki gériismeye de getirmediniz. Ben sizden onu simdi
getirmek Gzere sosyal glivenlik kurumuna gitmenizi istiyorum” demesi meydan
okuyucu giriskenlige 6rnek olarak verilebilir.

Ben Dili ya da Olumsuz Duygulara Yonelik Giriskenlik

Ben dili ya da olumsuz duygulara yonelik giriskenlik karsimizdaki bir kisinin
davranisinin bizim Gzerimizdeki etkisine isaret ettigimiz girisken davranis bicimidir.
Bunu yapabilmek icin karsimizdaki kisinin nasil davrandigini nesnel ve acik olarak
actklamak, yapilan davranisin bizi nasil etkiledigini ifade etmek, nasil hissettigimizi
aciklamak ve ne istedigimizi ya da neyi tercih ettigimizi aciklamak gerekir.
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i

*Bir sorunu konusunda uygun olmayan ¢6ziim arayan bir
>  miracaatgiyla 30 dakikalik bir miilakat yapiniz.
Mdracaatginizin ve sizin tepkilerinizi giriskenlik tirleri
bakimindan ele alan degerlendirme raporu hazirlayiniz.

5e,
(@)

Bilindigi izere ben dili, glinlik iliski ve iletisimin bir 6zelligi degildir. Ben dili
profesyonel yasamin bir parcasi olarak diisindlebilir. Ben dili giriskenliginde sosyal
hizmet uzmani, diger insanin davranisini, bu davranisin kendisinin duygularini veya
yasamini nasll etkiledigini ve diger insanin nigin bu davranisi degistirmesi
gerektigini acikca anlatir. S6z kesilmesi 6rneginde sosyal hizmet uzmani “Birkag
dakikadir bu dérdiincii s6zimi kesisiniz. Bu ben de benim dediklerimle
ilgilenmediginiz duygusunu yaratiyor ve ben kendimi incinmis ve kizmis
hissediyorum. Soylediklerimi bitirmeme izin vermenizi istiyorum.” diyebilir. Sen dili
ise diger insani suglayici olarak algilama egilimindedir ve savunucu tepkilere neden
olabilir. Ben dili sen diline gore daha az suclayicidir ve dismanca bir tepkiyi
harekete gecirmeyi daha az igerir. Bununla birlikte sosyal hizmet uzmaninin ben
dilini asir kullanmamasi gerekir. Ben dilinin asiri kullanimi bencillik, benmerkezcilik
ve ilgisizlik olarak degerlendirilebilir.

Sonucu Vurgulayan Giriskenlik

Sonucu vurgulayan giriskenlik, karsimizdaki kisilere, eger davranislarini
degistirmezlerse onlara ne olacagini ifade ettigimiz en glicli girisken davranis
bicimidir. Bununla birlikte sonucu vurgulayan giriskenlikte davranis bigimi bir
tehdit olarak ifade edilmemelidir. Olasi bir durumda, belli sonuglar ortaya
¢tkmadan 6nce karsimizidaki insana davranislarini degistirebilmesi icin bir sans
sunulmalidir. Sonucu vurgulayan giriskenlik, kolaylikla bir tehdit olarak
yorumlanabilecegi icin en zor girisken davranis bicimi olarak degerlendirilebilir.
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Girisken ifadelerin Bilesenleri

Giriskenlik becerilerinin etkili bir sekilde anlagilmasi igin ana bilesenlerinin ele
alinmasina ihtiyag vardir. Girisken davranisin bilesenleri ile ilgili olarak farkl
siniflamalar bulunmaktadir. Bu sinflamalardan birine gére girisken davranisin
bilesenleri gbz temasi, beden durusu, jestler, yiz ifadeleri, ses tonu, zamanlama ve
icerik olarak siralanmaktadir. Bir baska ¢alismada ise giriskenligin icerik, gizli
unsurlar, siire¢ ve s6zslz yanitlar olmak Gzere dért temel bileseni bulundugu
belirtilmektedir. Bu bilesenlere iliskin agiklamalar asagida yer almaktadir.

icerik
Sosyal hizmet uzmaninin kuracagi girisken climlelerin hem haklari hem de
sorumlu ve uygun bir davranis baglamini ifade eden bir icerige sahip olmasi
gerekir. icerige eslik eden farkli tiirde ciimleler kurulabilir. Bu ciimlelerin iceriginde
a) aciklama, b) empati, c) 6vgl, d) 6ziir ve e) ortak anlasma ifadeleri yer alabilir.

Giriskenlik ile bas edilmesi zor olabilen bir durum utanmadir. Utandirici ve zor
durumlari ele alirken a) 6ziir, b) hesap yapma, c) mizahi kullanma ve d) sakinma
icerikli cimleler kullanilabilir. Oziir icerikli ciimlede pismanlik (lizgiinim), geri alma
ve ¢6zUm bulma girisimi yer alabilir. Hesap yapmada ise “Tamam bunu ben yaptim,
ancak ortada gergekten bir zarar yok.” ya da “Bu korkung bir karisiklik ancak bir
kazaydi.” cimlelerinde oldugu gibi durumun zorlugu yadsinmaz, ancak sorumluluk
da alinmaz. Mizah olumlu bir basari icinde sosyal onayin potansiyel kaybini
degistirebilir. lyi tasarlanmig bir mizahla, pismanlik, sucluluk ve utang ifade
edilebilir ve kisinin statlsi olumsuz yonde etkilenmez. Son olarak sakinmada
duyarli konular ele alinmaz, konusma konusu yapilmaz, hizlica konu degistirilir,
sessiz kalinir ya da bulunan yerden ayrilinir. Oziir, hesap yapma, mizahi kullanma
ve sakinma icerikli cimleler ayri ayri kullanilabilecegi gibi bunlarin iki ya da daha
fazlasinin birlikte yer alacak sekilde de kullanilabilir.

Girisken icerikte farkl tarzlar da kullanilabilir. Ornegin “Afedersiniz, bu corba
soguk” ciimlesinde oldugu gibi sadece davranis tanimlanabilir. Bir baska tarzda
“Afedersiniz, bu ¢orba soguk, icemiyorum.” seklinde memnuniyetsizligin nedenini
ortaya koyan ctimle kurulur. Farkl bir tarzda ise “Afedersiniz, bu ¢orba soguk,
icemiyorum. Yenisini getirir misiniz?” tanimlama, memnuniyetsizlik ve davranis
degisimi yoniinde talep icerikte yer alir. Burada kullanilacak “sen dili” cimleleri
saldirganligi icerebilir. “Ben dili” icerikli cimleler giriskenlikle ilgilidir. Girisken
cimlelerin iceriginde “bilissel” (Kisinin durum hakkinda ne diisiind(igii), durum
saptama (ele alinacak konuyu veya sorunu isaret etmek) ve duygu (6fke, mutluluk
gibi) unsurlar yer alir. Ayrica girisken climlelerin alt unsurlari haklarin ifadesi,
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reddedici davranis, davranis degisimi icin rica, empati ciimlesi, tehdit veya kargasa
climlesi ve davranis icin neden belirtme olarak siralanabilir.

Gizli Unsurlar

Gizli unsurlar, girisken olma becerisine bagli olan distncelerin, fikirlerin ve
duygularin etkisini ifade etmektedir. Giriskenlik i¢in de gizli unsurlarin roliiniin
Onemi artan bir sekilde taninmaktadir. Bunlar bilgi, inanglar ve sosyal algi olarak t¢
alt baslik altinda ele alinabilir.

Bilgi: Girisken olmak icin bir kisinin haklarinin neler oldugunu ve onlari nasil
uygulayacagini bilmesi gereklidir. Bir kisinin haklarinin tam olarak ne oldugu daima
actk degildir ve bazen kisinin, ihlal edilen kisisel haklari hakkinda goruslerini almak
Gzere baskalarina danismasi gerekmektedir. Bu danisma siireci, “gerceklik testi”
olarak kavramlastiriimistir. Gergeklik testi, tam olarak kisinin haklarinin ne oldugu
veya kisinin davranisi hakkinda digerlerinin algilarinin ne oldugu konularinda diger
insanlardan tavsiye istemeyi icerir. Girisken bireyler, is rollerinin gercekten ne
oldugu daha biyuk bir farkindalik icinde olabilirler. Sosyal hizmet uzmanlari
lizerinde yapilan bir calismada, is ortaminda giriskenlik, Gnemli ve pozitif yonde, is
acikhgi ve is memnuniyetiyle ilgili bulunmustur. Bir kisinin isinin parametrelerini
bilmesinin, kisisel haklarini korumasi igin kolaylastirici oldugu goriilmektedir. Bu da
is cevresinde artan mutluluga katkida bulunmaktadir.

Inanglar: insanlar verdigi tepkiler onlarin sahip oldugu inanglardan kaynagini
almaktadir. Edilgen birinin sahip oldugu inanclari degistirmeden girisken bir kisi
olmasinin olanagi yoktur. Mantiksiz inanglarin yerine mantikli inanglarin konmasi
gerekir. Mantiksiz olarak gérlinen bir seyin yapilmasi rica edilmisse, yapilacak sey
bunun nedenini sormak olmahdir.
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*Girigkenlik Haklari

eKendi davranislarimizi, distincelerimizi ve duygularimizi yargilama,
bunlari uygulama ve sonuglarina katlanma, sorumlulugunu tstlenme
hakkimiz vardir.

eDavranisimizi gerekgelendirecek bir neden veya 6ziir géstermeme
hakkimiz vardir.

eBaska kisilerin sorunlarini ggzmeye iliskin bir sorumlulugumuz olup
olmadigi konusundaki karari yargilama hakki bize aittir.

eFikrimizi degistirme hakkimiz vardir.
eHata yapma ve bundan sorumlu olma hakkimiz vardir.
¢"Bilmiyorum" deme hakkimiz vardir.

eBaskalariyla basetme iliskilerine girmeden 6nce onlarin iyi niyetinden
bagimsiz olma hakkimiz vardir.

eKarar verirken mantikli olmama hakkimiz vardir.
¢"Anlamiyorum" deme hakkimiz vardir.
¢"Beni ilgilendirmez" deme hakkimiz vardir.

Sosyal algi: Girisken olmayan insanlar, mantiksiz ricalari, mantikh olarak
algilayarak digerlerinin davranislarini degerlendirirler. Boyle insanlar digerleri
tarafindan, 6diing bir sey alma, ekstra is yaptirma gibi konularda “kolay ayrintilar”
olarak algilanacaklardir. Onlar daimi yardimci olmaya hazirdir. Zaman gelecek ve
yardimci olmak kullanilmaya dogru gidecek ve insanlar bunlar arasinda sadece bir
gizgi cizmeyi 6grenme ihtiyacinda olmayacak, ayrica mantikli ve mantiksiz ricalari
ayirmak icin digerlerinin davranislarini daha kesin olarak algilamayi 6grenme
ihtiyacinda olacaktir.

Siire¢

Girisken yanitlarin verildigi yol, muilakat slirecinin basarisinda can alici olabilir.
Bu ylzden dogru zamanda so6zli ve sdzsliz tepkiler ok dnemlidir. Girisken yanitlar,
gecikmeksizin veya tereddiit edilmeksizin verilmelidir. Ayrica uyarici kontrol
becerileri dnemlidir. Birisinden koridorda tartismak yerine odaniza gelmesini
istemek; sorunun ¢éziimiine yardimci olmak igin diger bir kisinin fikrini istemek
veya bir ricayl dlisinmek icin basitce zaman istemek gibi 6rneklerde oldugu gibi bu
beceriler, daha basaril girisken yanitlar verebilmek icin diger insanlarin veya
cevrenin elde tutulmasini ifade eder. Diger kisiyi 6diillendirmek, giriskenligin
pozitif bir kullanimidir. Bir gérevi yerine getirmis bir kisi, 6dil bekleme hakkina
sahiptir. Grisken cevap vermis bir kisi icin 6diliin kullanimi, giriskenlikten
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kaynaklanan negatif duygulari en alt diizeye cekmede yardimci olabilir ve

gelecekte daha uygun bir sekilde davranma konusunda kisiyi cesaretlendirebilir.

SoOzsliz Cevaplar

Giriskenligin en son bileseni, girisken bireyin s6zsiiz davranisiyla ilgilidir. S6zsiiz

davranislar uygun géz temesi, uygun olmayan yiiz ifadelerinden kacinma,

konusurken el kol hareketlerinin dizgin kullanimi, etkili dinleme, dlizglin goriinds,

dogrudan viicut oryantasyonu, uygun paralinguistikler (kisa cevap siresi, ortalama

cevap uzunlugu, iyi etki, ortalama bir ses, artan saglamlik) olarak siralanabilir.

Giriskenlik, profesyonel baglamlarda ve glinlik etkilesimlerde ¢ok 6nemli bir

beceridir. Giriskenlik becerilerini gelistirmek miimkindir. Giriskenlik

gerceklestiginde, bazi degisimlerde varolur. Bununla birlikte girisken bireye yonelik

olarak diger insanlarin bazi reaksiyonlarinin (arkadan gekistirme, saldirganlik, asiri

Ozir dileme ve 6¢ alma) farkinda olunmasi yararlidir. Sonug olarak giriskenligin

becerikli kullanimiyla olumsuz sonuglarinin azaltilmasina yardimci olmak da

onemlidir. Giriskenlik her durumda daima en uygun cevap olmayabilir. Giriskenlik

bazilarinin sahip oldugu, bazilarinin olmadigi gizemli ve mistik bir hediye degildir.

Kicuk bir uygulamayla herkesin basarabilecegi bir beceriler dizisidir.

Giriskenlik becerileri ile miracaatginin;

1.
2.

girisken, edilgen ve saldirgan davranislar arasindaki farki anlamasi,

iliskilerindeki kisisel haklarini bilmesi ve gerektiginde bu haklari uygun
bicimde savunmasi

girisken davranis gesitlerini 6grenmesi

olumlu ya da olumsuz duygu ve disiincelerini uygun sekilde ifade
etmesini 6grenmesi

ne zaman, nerede, ne derece ve kimlere karsi girisken davranacaginin
kararini vermeyi 6grenmesi

kendine gliveninin artmasi
kisilerarasi iletisim becerilerinin artmasi ve

sozel olmayan davranislara yonelik farkindaligin gelistirilmesi
amaclanmaktadir.
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14



Edilgenlik, Saldirganlik, Girigskenlik ve Oz Denetim

Oz DENETIM

Oz denetimin, insanin kisilik yapisindaki en énemli ve en yararli siireclerden
biri oldugu ileri siirtilmektedir. Oz denetim, kisinin kendisi ve diinya arasinda daha
iyi, daha ideal uyuma sahip olmasi icin kendini degistirme ve uyarlama kapasitesi
olarak degerlendirilmektedir. Oz denetim, kisinin icinden gelen tepkileri bastirma
ya da degistirme becerisinin yani sira istenmeyen davranissal egilimleri bélme ve
onlari sergilemekten de kagcinmasidir. Oz denetim ya da 6z-diizenleme, davranis
tizerinde kontrol sergileme kapasitesi olarak da tanimlanabilmektedir. Oz denetim,
uzun vadede zarar verici, mantiksiz ya da istenmeyen davranislari bastirmayi
gerektirmektedir. Oz denetim, kisiye yasaminda olumlu sonuglar elde etmede
genis bir cercevede katki saglayici olmalidir. insanlarin 6z denetim kapasitelerinde
bireysel farkliliklar bulunmaktadir. Bazi insanlar, hayatlarini idare etme, 6fkelerine
hakim olma, verdikleri s6zleri yerine getirme, diyetlerini sirdliirme, birkag ickiden
sonra icmeyi kesme, para biriktirme, islerinin Gstesinden gelme, sir saklama vb
durumlarda digerlerinden daha iyi olabilmektedir.

Oz denetim basarisizligi ise, karar alma ve genel hedef ve degerleriyle tutarli
bicimde harekete gecirme yetersizligi olarak tanimlanmaktadir. Bu durum, insan
davranisinin en kafa karistirici gériingllerinden birini yansitmaktadir. Yapmama
niyetleri olmasina ragmen, diyet yapanlar sismanlatici yiyecekler yemekte,
tuketiciler giclerinin yettiginden daha fazla para harcamakta, sigara icenler sigara
icmeye devam etmekte ve hareketsiz yasam siirenler egzersiz yapmamaktadir.

Oz denetimin nasil saglandigi ise uzun siiredir tartisma konusudur. Psikolog ve
filozoflar tarafindan uzun siire tartisilan bir olasilik, dildir. insanlarin kullandiklari
dil (i¢ ses), durtileri denetim altina almaya ve en 6nemli hedeflerin pesinden
gitmeye yardimci olmaktadir. Kimi gelisim psikologlarina gore igsel sesin esasen 6z
diizenleyici oldugunu ve bu sesin, eylemleri denetlemeye yardimci olma amacina
hizmet ettigini 6ne sirmektedir. Vygostsky’e gore 6z denetim, belirli bir hedefe
hizmet etmede eylemlerin rehberligini iceren genis caph betimlenen bir yetenektir.
Ancak, giinimiz psikolojisinde, 6z denetim, dirtilerin Gstesinden gelme yetenegi
olarak tanimlanmaktadir.

Kendilerini denetlerken insanlarin neyi denetim altina aldigi da dikkate
alinmasi gereken bir baska konudur. Oz denetimdeki ve davranisin diirtiisel
oncillerindeki bireysel farkliliklari inceleyen bir ¢calismada, beklenildigi gibi,
dirtisel onclller, 6z denetimi distk olan bireylerde davranisa dénistrken, 6z
denetimi ylksek olan bireylerde davranisa donlismemistir. Bu sonuglar, kendini
diizenleme davranisinda dirtiler ve 6z denetim 6zelligi arasindaki dinamik
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etkilesimi gostermektedir. Ayrica, yliksek 6z denetimli katihmcilarin, distk 6z
denetimli katihmcilardan daha yiiksek oranda algilanan denetim ifade ettikleri
gortlmustir. Benzer sekilde, daha diisiik 6z denetim 6zelligine sahip olanlara gore
daha yliksek 6z denetim Ozelligine sahip olanlarin agir basan tepki egilimlerini
gormezden gelmede daha iyi olduklarini gdstermistir. Bununla birlikte; 6z
denetimin mutlak ve kesin bir bigcimde iyi bir sey olmadigina da dikkat
cekilmektedir. Bir hedefi gerceklestirmek icin cok istekli olma diger dnemli
hedeflerin yerine getirilememesine yol acabilmektedir. insanlar 6nemsiz ve zarar
verici hedeflerin pesinden de kosabilmektedir. Oz denetim, degerli bir hedefe
ulasma ihtimalini gelistirebilmektedir; ancak bu hedefe ulasmak, mutlaka
uyarlanabilir ya da islevsel degildir. Bundan dolayi, 6z denetimin yerlesik algida iyi
olup olmadigl, incelikli bir degerlendirme gerektirmektedir.

Oz denetimi disiik olan ve 6z denetimi yiiksek olan insanlar, diinyalarini farkh
bicimlerde yapilandirmaktadirlar. Oz denetimi diisiik insanlar, cogu davranisi
kiilfetli ve zor olarak algilamaktadirlar. Oz denetimi yiiksek olan insanlar, cogu
davranisi iddiali ve ddillendirici olarak gormektedirler. Diisiik diizeyde 6z
denetime sahip olan kisiler, tutumcul ve davranissal 6zelliklerin birlesimini
sergilemektedirler. Diger ozellikleri sunlardir:

1. Burada-simdi yonelimine sahip, ertelenmis hazzin tersine hemen isteme
egilimindedirler.

2. Kolay ve basit gorevleri tercih ederler ve ¢aba, kararlilik ve azim
gerektiren etkinliklerden hoslanmazlar.

3. ihtiyatli ve akilci olanlardan ¢ok riskli ve heyecan verici davranislarda
bulunurlar.

4. Sosyal kurumlarda yatirim yapmanin uzun énemli faydalarini gérmezler.
5. Az beceri ve planlama gerektiren islerden etkilenirler.

6. Kiricl, duyarsiz, cabuk sinirlenen, bencil ve baskalarina karsi
anlayissizdirlar.

Oz denetim davranislarinin onarici 6z denetim (redressive), yenileyici 6z
denetim (reformative) ve yasantisal 6zdenetim (experiential) olmak izere baslica
g islevinin olduguna isaret etmektedir. Onarici 6z denetim, bireyin amaca yonelik
davranislarini etkileyen duygularini, acilarini ve bilislerini denetleyebildigi
davranislari icermektedir. Bu davranislar, aksakliklari yeniden diizenler ve bireyin
denge kurmasina yardimci olur, bir baska ifadeyle onarici ya da tamir edicidir.
Yenileyici 6z denetim, bireylerdeki degisim siirecine rehberlik edecek davranislara
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karsilik gelmektedir. Yenileyici ya da yeniden sekillendirmenin odagi dengesizlige

yol acan davraniglardir. Yasantisal 6z denetim, bireyin bilissel denetim siirecinin
sonuclarinin Gstesinden gelerek muzik, sanat, spor gibi keyif verici etkinliklere
yonelmeyi saglayan davranislarini kapsamaktadir.

e Milakat suirecinde sosyal hizmet uzmanlari miracaatgilarin
yasamlarini daha etkili bir sekilde stirdiirebilmeleri igin yardim
etmeye calismaktadir. Milakat stireci bir yardim siireci olup mesleki
iliskiye dayanir. Bu siiregte sosyal hizmet uzmaninin edilgenlik,
saldirganlik, giriskenlik ve 6z denetim 6zellikleri yardim etme
kalitesini etkilemektedir. Edilgen bireyler genellikle yasamlarindan
memnun degildirler ve amaglarina ulasmada basarisizdirlar. Ayrica
daha az gliven uyandirir veya baskalari tarafindan beceriksiz olarak
gorilebilirler. Saldirganlik, baskalarinin haklarini inlal etmeyi ve
tehdidi icerir ve saldirgan davranis, diger kisilerin haklarini géz ardi
eden ya da onlarin haklarina zarar veren belli 6l¢ctide tehditkar bir
davranis bicimidir. Giriskenlik, insanlarin, kendisi disindakileri g6z
onlinde bulundurarak kendini ifade etmesini “baskalarini kiigiik
gormeden, onlarin haklarini yadsimadan bireylerin kendi haklarini
koruyabilmeleri igin gelistirilen bir gesit kisilerarasi iliskiler bigcimi”
olarak tanimlanmaktadir. Giriskenlik becerisi, sosyal hizmet
uzmaninin ¢alistigl kuruma ya da icinde bulundugu duruma bagli
olarak bircok amaca hizmet edebilir. Ornegin hak odakli bir meslek
olan sosyal hizmet icin sosyal hizmet uzmaninin girisken olmasi
miracaatglilarin ihlal edilmis kisisel haklarini saglamada énemli bir
unsurdur. Giriskenlik davranisinin farkh tirleri de bulunmaktadir;
empatik giriskenlik, tepkisel giriskenlik, artan giriskenlik gibi. Sosyal
hizmet uzmaninin sahip olmasi gereken bir diger 6zellik ise
dzdenetimdir. Oz denetimin, insanin kisilik yapisindaki en énemli ve
en yararli siireglerden biri oldugu ileri siirilmektedir. Oz denetim,
kisinin kendisi ve diinya arasinda daha iyi, daha ideal uyuma sahip
olmasi i¢in kendini degistirme ve uyarlama kapasitesi olarak
degerlendirilmektedir.

Ozet
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Edilgenlik, Saldirganlik, Girigskenlik ve Oz Denetim

DEGERLENDIRME SORULARI

L bagkalarini kiigiik grmeden, onlarin haklarini
yadsimadan bireylerin kendi haklarini koruyabilmeleri icin gelistirilen bir
cesit kisilerarasi iliskiler bigcimi olarak tanimlanmaktadir.

Cumlesindeki bosluga asagidakilerden hangisi getirilmelidir?
a) Bilgi toplamak

b) Saldirganhk

c) Somutluk

d) Midahale siirecini yapilandirmak

e) Giriskenlik

2. “Bu konuda sana nasil yardimci olabilecegimi distintiyorsun?” ifadesinde

hangi tur giriskenlik vardir?

a) Empatik giriskenlik

b) Artan giriskenlik

c) Tepkisel giriskenlik

d) Meydan okuyucu giriskenlik
e) Temel giriskenlik

3. Hangi tir giriskenlikte sosyal hizmet uzmani, en dusik girisken yanitla
baslar ve diger kisi 1srarci olmaya devam ederse, giriskenligin derecesini
artinr?

a) Empatik giriskenlik

b) Tepkisel giriskenlik

c) Temel giriskenlik

d) Ben dili ya da olumsuz duygulara yonelik giriskenlik

e) Artan giriskenlik
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4. Asagidakilerden hangisi giriskenlik becerileri ile miracaatgilarda olusan
durumlardan degildir?

a) Girisken, edilgen ve saldirgan davranislar arasindaki farki anlamasi
b) Girisken davranis gesitlerini 6grenmesi

c) lliskilerindeki kisisel haklarini bilmesi ve gerektiginde bu haklari uygun
bicimde savunmasi

d) Olumsuz duygu ve distincelerini uygun sekilde ifade edememesi

e) Ne zaman, nerede, ne derece ve kimlere karsi girisken davranacaginin
kararini vermeyi 6grenmesi

D s kisinin kendisi ve diinya arasinda daha iyi,
daha ideal uyuma sahip olmasi i¢in kendini degistirme ve uyarlama
kapasitesi olarak degerlendirilmektedir.

Ciimlesindeki bosluga asagidakilerden hangisi getirilmelidir?
a) Ozdenetim

b) Giriskenlik

c) Empati

d) ictenlik ve dzgiinliik

e) Kendikararini kendisinin vermesi

B. e e et , bireyin amaca yonelik davranislarini
etkileyen duygularini, acilarini ve bilislerini denetleyebildigi davraniglari
icermektedir.

Cumlesindeki bosluga asagidakilerden hangisi getirilmelidir?
a) Onarici 6z denetim

b) Yenileyici 6z denetim

c) Saldirganca 6z denetim

d) Yasantisal 6z denetim

e) Artan 6z denetim
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7. Asagidakilerden hangisi disilik diizeyde 6z denetime sahip olan kisilerin
Ozelliklerinden sayllamaz?

a) Caba, kararlilik ve azim gerektiren etkinliklerden hoslanmazlar
b) Riskli ve heyecan verici davranislarda bulunurlar

c) Zor gorevleri tercih ederler

d) Az becerive planlama gerektiren islerden etkilenirler

e) Kiricl, duyarsiz, cabuk sinirlenen, bencil ve baskalarina karsi
anlayissizdirlar

8. Giriskenligin unsurlarinda birisi de; uygun goz temesi, uygun olmayan yiiz
ifadelerinden kagcinma, konusurken el kol hareketlerinin diizgiin kullanimi,
etkili dinleme, diizglin gériinis, dogrudan viicut oryantasyonu vs. dir. Tim
bu unsurlara ne ad verilmektedir?

a) Sozluiletisim

b) Empatik iletisim
c) Aktif dinleme
d) Sozslziletisim
e) Farkinda olma

9. e temel hedefi, digerlerini yatistirmaktir ve
kargasadan kacinmaktir.

Ciimlesindeki bosluga asagidakilerden hangisi getirilmelidir?
a) Edilgenligin

b) Saldirganhgin

c) Tepkisel giriskenligin

d) Empatik yaklagimin

e) Artan giriskenligin
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10. “Bakin, iki kez soyledim yanitim hayir. sizi genel mudurlige sikayet etme
zorunda kalacagim.” ciimlesinde yer alan ifade artan giriskenligin kaginci
asamasidir?

a) Birinciasama

b) ikinci asama

c) Ugiincii asama
d) Dordiincii asama

e) Higbiri

Cevap Anahtari: 1-E, 2-C, 3-E, 4-D, 5-A, 6-A, 7-C, 8-D, 9-A, 10-C

k
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Sosyal Hizmet Milakatinda Yetkin Goérismeci

GIRIS

Sosyal hizmet uzmanlarinin rollerini yerine getirmede kilit bir 5nem tasiyan
miilakat slirecinin amacina uygun ve etkili gegmesi icin sosyal hizmet uzmaninin bir
gorismeci olarak yetkinligine ihtiya¢ duyulmaktadir. Sosyal hizmet uzmaninin
milakatin icerigine, miiracaatginin istek ve taleplerine, miilakatin amacina ve
genel olarak miilakat strecindeki iletisim ve etkilesimin bicimine ve yoniine hakim
olmasli onun bir gériismeci olarak yetkinligine dair ipuglari vermektedir. Sosyal
hizmet uzmanlarinin milakati yetkin bir gériismeci olarak yonetebilmesi igin
mesleki bilgi ve becerilerin yani sira bir gériismeci olarak milakat ortaminin
hazirlanmasindan, s6zsiiz iletisime, zaman yénetiminden kisilik tirlerine degin
bircok mulakata 6zgii konulara iliskin bilgi ve beceri sahibi olmasi gerekmektedir.

Sosyal hizmet uzmanlarinin meslek elemani olarak etik sorumluluklari iginde
yetkinligin 6zel bir yeri vardir. Buna gore sosyal hizmet uzmanlari;

a) Sadece yetkin oldugu veya yetkin olmaya konusunda istekli oldugu alanda
sorumluluk kabul etmeli veya gorev almalidir.

b) Mesleki uygulamalarinda yetkin hale gelmek icin ¢caba gostermelidir.
Bilgilerinin gelistirilmesi ve gecerliliginin sinanmasi konusunda uygun
yontemlere basvurmalidir.

c) Mesleki uygulamalarinda sosyal hizmet meslegi ve disiplini ile meslek
etigine iliskin gecerli bilgileri temel almalidir.

Genelci sosyal hizmet uzmaninin lg 6zelligi séyle tanimlanmaktadir:

a) Genelci sosyal hizmet uzmani sosyal refah sistemine giren miracaatciyla
karsilasan genellikle ilk meslek elemanidir.

b) Sosyal hizmet uzmani bu nedenle (miracaatgiyi ilk géren oldugu igin)
miuracaat¢inin ihtiyacglarini degerlendirmede ve baski unsurlari ve
sorunlarini tanimlamada yetkin olmalidir.

c) Sosyal hizmet uzmani, miracaatciya hizmet sunarken bircok beceri ve
teknigi kullanabilmelidir.

Ozellikle ilk milakatin ayri bir yeri anlami ve dnemi vardir. Bu miilakatta amac,
miiracaat¢inin kendisi, sorunu ve iginde bulundugu durumla ilgili distincelerini
ogrenerek sosyal hizmet uzmanina glivenmesini, kendisine yardim edilecegini
inanmasini ve glgliklerinin anlayis ve saygi ile karsilandigini hissetmesini
saglamaktadir. Bu gérlismede miiracaat¢inin rahatlatiimasi benlik saygisi ve
kendine glivenin artirilmasi beklenir.
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ilk milakat miracaat¢inin kendi kendine yardim ve kendine olan giivenini
tahmin etmek yoniinden de yararldir. Bu nedenle ilk milakat, gegici
degerlendirme ya da 6n teshis niteligini tasir. Bu niteliginden dolayi ilk milakat
gelismis tlkelerde tecribeli sosyal hizmet uzmanlari tarafindan yapilmaktadir.
Daha sonra o alanda uzman baska bir sosyal hizmet uzmanina devredilerek vakanin
¢éziimlenmesi saglanmaktadir. ilk milakatta kurumun politika, fonksiyon, hizmet
ve olanaklarinin miiracaatginin ihtiyacglarina cevap vermedigi anlasilirsa,
miiracaatg bir yaziya da telefonla baska bir kuruma havale eder. Eger kurum
miiracaatginin gereksinimlerini karsilayacaksa, uzman kisa sireli planlar hazirlar.
Bu arada cesitli raporlar belgeleri inceler, gerekirse miracaatginin ailesi ile ve ilgili
kurumlarla milakatlar yapar. Sliphesiz miiracaatcida gliven ve samimiyet duygusu
olusturmak, sorunun kaynagina inerek dogru yonlendirmeleri yapmak ve sonug
olarak dogru bir baslangi¢c yapmak biyik 6l¢tide sosyal hizmet uzmaninin
gortsmeci olarak yeteneklerine de baghdir.

Bu bolimde sosyal hizmet uzmaninin yetkin bir gériismeci olarak etkili bir
miulakat siirecini gerceklestirebilmesinin dniindeki olasi engeller ve yetkin bir
gorismeciyi belirleyen kosullara yer verilmistir. Ancak bundan 6nce sosyal hizmet
uzmaninin milakat slrecinde karsilasabilecegi ve/veya kendini icinde bulabilecegi
bazi milakat hatalarina deginmekte yarar goérilmektedir.

SIK KARSILASILAN MULAKAT HATALARI

Miilakat, bireyi tanima ve yardim etme c¢alismalarinda en yaygin olarak
kullanilan bir tekniktir. Belli bir amacla ylz yiize gelen iki veya daha fazla kisinin,
sozel ve sOzel olmayan davranis ve teknikler kullanarak yaptiklari bir etkilesim
surecidir. Gorlismeyi yapan kimse teknik ve beceri yoniinden iyi yetismis olabilir,
gortisme konusunda uzmanlasmis bir kisi de olabilir. Mlakat sosyal hizmet
mesleginin de temeli olup insanlara yardimci olmakta bliyliik 5nem tasir. Sosyal
hizmette daha ¢ok sosyal kisisel ¢calisma yontemini uygulayanlar miilakattan
yararlanir. Sosyal kisisel calismada bireysel iliskinin yogunlugu nedeniyle, miilakata
daha fazla ilgi duyulmaktadir. Bu yontemin yani sira, sosyal grup ¢alismasi,
toplumla galisma, sosyal refah arastirmasi ve sosyal hizmet idaresi yonteminde
miulakattan yararlanilir.

Herkes kendi amaglari dogrultusunda farkli gériismeler yapabilir. Ogretmen
ogrencisiyle, doktor hastasiyla, danisman danisaniyla, yonetici ise ise alacagi
adayiyla vs. gériisme yapabilir. Gérlismeciler bilgi toplamak ve bireye yardim
etmek amaciyla goriisme yaparken gorustikleri bireylerin giyim-kusami, beden dili,
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ses tonu ve genel davranislarini dogrudan gézleme olanagi bulur. Gérlismenin en

Gstlin yanlarindan biri budur.

Gorismeci goriustligl birey hakkinda oldukca fazla bilgi edinebilir. Ancak
burada goriismecinin becerikli ve yetenekli olmasi gerekir. Daha cok bilgi elde
edebilmek icin agik uglu sorular sorulmalidir.

Miilakatin konusmadan bazi farklari bulunmaktadir. Bunlar:

1.

Milakatta bilingli olarak saptanmis bir amacg vardir. Bireylerin kisisel
problemlerinin ¢ézlimiine yardim etmek, bir kdy liderinin kdylin
ihtiyaglarini 6grenmek ve is isteyen biri hakkinda bilgi toplamak
gbérismenin amaclarindan biri olabilir.

Belli bir amaci oldugu igin gériismenin kapsami bu amaca yonelik bir plan
ve dizen icinde yuratalur.

Amacin gergeklestirilebilmesi icin gorlismeye taraf olan kisilerden biri
olan gortismeci etkilesimi planlama, diizenleme sorumlulugunu Uzerine
alhr.

Milakat stirecinde belli bir amacg icin iki kisinin bir araya gelmesi s6z
konusu oldugu icin goriismeler gogunlukla rasgele degil belli bir zamanda,
yerde ve sinirl bir siire igin dizenlenir.

Sosyal hizmet mulakatlari amaclari agisindan dort gruba ayrilablir. Bunlar:

1.

Bilgi Toplama ya da Sosyal inceleme Miilakatlari: Bilgi toplama
milakatinin amaci, sosyal islevsellik ydoniinden birey, grup ve toplum
hakkinda bilgi toplamaktir. Burada yasam yasam 6ykusi hakkinda bilgi
hakkinda bilgi edinmeye ¢alisilir. Bu bilgiler kisinin sorununu anlamak ona
yardimci olmak igin gereklidir. Milakatlarda her turll bilgiyi toplamak
yerine gerekli bilgi toplanmalidir. Toplanan bilgiler hem objektif hem de
supjektif duygulari ve tutumlari icerir. Uzman bilgi toplarken acele
etmemelidir. Unutmamalidir ki miracaatgi kisisel yasami hakkinda bilgi
verirken kendini korumali bilgiler verebilir. Bilgi toplama yada sosyal
inceleme miilakatlari bazen ézel amaglarla kullanilir. Ornegin psikiyatri
kliniginde hastaya uygulanacak tedavinin belirlemesinde kullanilabilir.

Bilgi Verme Miilakatlari: Didaktik nitelik tasiyan mulakatlardir. Bu
miilakatlarda belli bir konuda miracaatgiya bilgi verilir. Bu miilakatlar
kuru bilgi verme degil duygusal yani da vardir. Sosyal hizmet
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uygulamalarinda bu miilakatlar sikga uygulanir. Ornegin 1slahevine gelen
gence kurallarin anlatilmasi gibi.

3. Teshis ya da Karar Verme Miilakatlari: Teshis milakati bireye hizmet
saglamak icin uygun degerlendirme ve karar verme amacini giider. Teshis
milakatlari kanaliyla belirli idari karlarin alinmasi kolaylagir. Evlat
edinmek isteyen bir miracaatgi ile yapilan milakat araghgi ile kurumun o
kisiye cocuk verip veremeyecegi belirlenir. Bu miilakata miiracaat¢inin bir
baska kuruma havale edilip edilmeyecegi de belirlenir.

4. Tedavi Miilakatlari: Miiracaatginin, sosyal durumundaki degismeyi
etkilemektir. Miracaatginin sosyal islevlerini daha iyi yerine getirmek
amactir. Miiracaatcinin sosyal durumu ile bas etmesi; duygulari, tutumlari
ve davranislarinin degismesi saglanmaya ¢alisilir. Bu miilakat
bireysellesmis 6zel bir durum oldugundan 6nceden bir anahat gelistirmek
glctiir. Herkesin sorunu, algilama bicimi uyumu farklidir. Ornegin
hastanede ¢alisan bir sosyal hizmet uzmani ameliyattan korkan bir ¢gocuga
destek verebilir.

Sonug olarak bir miilakatta dort amag gerceklesebilecegi gibi, bazi
milakatlarda yalnizca tek amaca hizmet edebilir. Onemli olan sosyal hizmet
uzmanin ne amacla milakat yapacagini bilmektir. Bunu ise miiracaatginin sorunu
ve dzel durumu belirler. Oncelikle milakatin amacini bilmek sosyal hizmet
uzmaninin bir gériismeci olarak yetkinligini belirleyen en temel unsurdur.

Bu 6zellikleri dikkate alindiginda miilakatin gergek anlamda basariya
ulasabilmesi icin belli kurallara uymaya ihtiyac vardir. Asagida milakat sirasinda sik
yapilan hatalara yer verilmistir:

Sézsiiz iletisim: Etkin bir milakat strecini engelleyebilcek durumlardan biri
sdzel olmayan davranislardir. insanlarin fiziksel gériinimi, giyimi, yiiz ve beden
hareketleri gibi durumlarin etkisi altinda kalinarak kimi zaman miilakat stirecinde
yanhs kararlar verilebilmektedir. Miracaatginin giyimi ve beden dili cogu zaman
onun hakkinda 6nemli ipuglari verse de her zaman goriintiinlin etkisinde kalarak
karar vermek ve 6n yargiyla miulakati stirdirmek dogru degildir. Bunun yaninda,
gllerylizli ya da uyumlu veya ¢ekici miracaatgilarla daha olumlu bir milakat
sureci gegirirken, aksi durumdaki miracaatgilar icin ayni sabir ve hosgoriyi
gostermemek mesleki acidan etik olmadigi gibi muilakat siirecini ve dolayisiyla
yardim slirecini olumsuz yonde etkileyecektir.

Cok fazla ve ¢ok az konusma hatasi: Bazi insanlarin ¢ok gli¢li konusma
yetenekleri vardir ve onlar icin konusmak dinlemekten daha dogal ve kolaydir. Cok
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fazla konusma hatasi yapan insanlar ¢cok konustuklarinda goértismeyi kontrol altinda
tuttuklarina inanirlar. Oysa bu aliskanlik, etkin dinleme davranisini da olumsuz
yonde etkileyebilmektedir. Miilakat esnasinda, bu hatayi 6zellikle, milakat
yapmaya yeni baslamis gérismeciler yapabilirler. Bununla birlikte gerektiginden az
konusmak ve fazlaca sessiz kalmak da miiracaatgida tedirginlik ve glivensizlik
yaratacaktir.

Etkin dinlememe ve not almama: Ozellikle gériisme siirecinde sik yapilan
hatalardan biri duyduklarini anlamadan dinlemektir. Yapilan calismalar, etkin
dinleme eksikliginden dolayi duyduklarimizin %85’ini sadece isitmekte, fakat
anlamamaktayiz. Bundan dolayi etkin dinleme ve not alma miilakat sirasinda
miiracaatg¢inin anlattiklarini bitliniiyle anlamak ve geri bildirim vermek agisindan
onemlidir.

Yénlendirici soru sorma: Miracaatglya ¢ok gerekli olmadigi sirece yonlendirici
sorular sormak bir baska hatadir. Gérlismeci, miiracaat¢iya duymak istedigi cevabi
alacak bicimde soru sorarsa yonlendirmis olacak ve boylece miiracaat¢i kendi
kisisel duygusunu degil, kendisinden beklenen cevabi dile getirecektir.

Varsayim gelistirme: Bu durum, gértismeci, miracaatci hakkinda ona
sormadan kendi kendine karara vardiginda ortaya cikar.

Yukarida ifade edilen ve buna benzer diger milakat hatalari, miilakat sirecini
olumsuz yonde etkilemektedir. Bu hatalar 6ncelikle gériismecinin empati
kurmasini engellemesidir. Basitce, kendini baskasinin yerine koyabilme yetenegi
olarak tanimlanan empati iletisim, stirecinde kullanilan en 6nemli becerilerdendir.
Empati yapabilen insanlar, gériismeler sirasinda en iyi ve en gok bilgiyi elde
ederler. Ancak, 6n yargilarin etkisinde fazlaca kalmak, insanlar hakkinda stereo
tiplemeler yaratmak, hale etkisi, olumsuz bilgilere odaklanma gibi pek cok miilakat
hatasi, milakat¢inin adayla empati kurmasini engelleyecektir.

Miilakat hatalari, miiracaatginin gézlemlenmesini de etkiler. ilk izlenim hatasi
sonucu, miracaat¢l hakkinda erken yargiya varan goériismeci, milakatin geriye
kalan kisminda s6zsiiz iletisim unsurlarini (mlracaatginin hareketleri, beden dili,
ses tonu gibi) yeterince gézlemlemeyecektir. Oysa insanlar dilleriyle oldugu kadar
beden hareketleriile de konusurlar. Yiiz rengindeki degismeler, diizensiz viicut
hareketleri, goz kagirma, agiz kurulugu, ses tonunun degismesi, sesin kalinlasmasi
gibi gostergeler miiracaat¢inin durumuyla ilgili Gnemli ipuglari verecektir.
Dolayisiyla dikkatli bir gériismeci de anlatilarin miiracaat¢inin beden diliyle uyum
icinde olup olmadigini kontrol edebilir. Goriismecinin bunu yapabilmesi icin de bu
durumu engelleyen milakat hatalarindan uzak durmasi gerekir.
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Milakat hatalarinin, milakatin psikolojik siireci Gzerindeki en 6nemli
etkilerinden biri de gorisiilenin cesaretini olumsuz yonde etkilemeleridir. Miilakat
esnasinda 6n yargih davranan, miracaatgi hakkinda herhangi bir olumsuz noktaya
odaklanan ya da stereo tiplemeler yaratan bir gériismeci, tim bunlari
miuracaatciya hissettirecek ve miracaatcginin cesareti kirilacaktir. Ayni sekilde,
kendisine miulakat sirasinda ¢ok az konusma firsati verilen miiracaatci da
motivasyonunu kaybedecektir. Bu nedenle, ictenlik, samimiyet, sicaklik ve gliven
duygusu yaratacak bicimde goz kontagi kurmak, gerektiginde gilimsemek,
konusma sirasinda basi 6ne sallama gibi destek davranislari miracaat¢inin kendini
rahat ve glivende hissetmesini saglamakta ve bununla birlikte, miracaat¢ida dogru
yolda oldugu izlenimini uyandirip, kendisiyle ilgili bilgileri paylasmaya
cesaretlendirecektir. Aksi yondeki davranislar miracaatcinin cesaretini kirarak
miilakat slreci Gzerinde olumsuz etki yaratacaktir.

Milakat hatalari, miilakatin basarisi Gzerinde oldukg¢a 6nemli etkisi olan etkin
dinleme ve not almayi da olumsuz yénde etkilemektedir. Gérismecinin ¢cok
konusma hatasi da miilakat lizerinde olumsuz bir etkiye sahiptir. Clink{ bu
miiracaat¢inin konusmasini engelleyerek gériismecinin yanlhs degerlendirmeler
yapmasina yol agmaktadir. Gértismeci stirekli susmadan, adayin her sdyledigi ile
ilgilenmeli, enerjik olmaya kendini zorlamali ve soracagi sorularla da milakat
sirecine dahil olmalidir. Aksi takdirde, etkin dinleme 6niindeki 6nemli engellerden
biri olan zihinsel dalmalar meydana gelebilir. Distinme hizinin, konusma hizindan
fazla olmasi sonucu olusan zihinsel dalmalar ise, konusma siresi bakimindan
dengeyi kuran bir gériismeci icin cok da 6nemli bir engel olmayacaktir.

Sessizlik, miracaatginin konusmasini saglayacak ¢ok dnemli bir aragtir. Clinki
gorliismeci miracaatcinin devam etmesini istediginde, sessizligi onu konusmaya
itecektir. Ancak sessizligi ¢ok ileri gotirmemeye dikkat etmek gerekir. Aksi takdirde
miilakat stres verici hale gelebilir. Ancak sessizlik, olumlu viicut dili ile birlestirilirse
daha c¢ok bilgi istendigi mesajini agik sekilde iletecektir.

Milakat hatalarinin, milakat slireci Gzerindeki en 6nemli etkilerinden biri,
gorismecinin zamanini verimli bir sekilde kullanmasini engellemesi yoniinde
ortaya ¢ikmaktadir. Zamani iyi kullanmanin en iyi yolu, milakatin iyi planlanmasi
ve karar siirecinin belirlenmesidir. lyi bir gériismeci, miilakat zamaninin yaklasik
%20’sinde kendisi konusup %80’ninde miracaatgiya soz hakki vererek zamanini
verimli kullanan miulakatgidir. Aksi yondeki davranislar, ya milakat siirecinin
gereksiz yere uzamasina neden olmakta ya da milakat bittikten sonra yanlis
kararlarin alinmasina neden olmaktadir. Miilakat 6ncesi hazirhgin etkin bir sekilde
yapilmadigi durumlarda da, 6nemli bir zaman kaybina neden olunacaktir. Sonug
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olarak hazirliksiz ve plansiz bir sekilde uygulanan miilakatlar, gériismecinin zaman
yonetimindeki etkinligini kaybetmesine neden olmaktadir. Zamanin verimsiz
kullanildig bir milakat ise, saglikli bir milakat olmayacaktir.

Hatalarin, milakat silirecine olan etkisini azaltmak i¢in, milakat stireci; miilakat
oncesi, milakatin uygulanmasi ve miilakat sonrasi olmak tizere bir biitlin olarak
disindlmelidir. Bununla beraber, milakat icin belirlenen yer ve zamanin
uygunlugundan, dogru milakat tekniginin segilmis olmasina kadar pek ¢ok faktor
de hatalarin slirece olan etkisinin azaltilmasinda etkili olacaktir.

Miilakat dncesinde hicbir hazirlik yapmadan da miilakat yonetmek
mimkindir. Ancak bu sekilde yapilan gelisiglizel miilakatlar, uzun vadede sorunlu
olacaktir. Gorlismecinin miilakat 6ncesi birtakim hazirliklar yapmasi mlakatin
daha saglikli olmasini saglayacaktir. Milakatin etkinligini arttiran faktorlerden biri
de, uygun bir milakat ortaminin hazirlanmasidir. Milakat icin en uygun ortamin
olusturulmasi ise, gortismecinin sorumlulugundadir. Buna gore, iyi bir goriismeci ilk
olarak, milakat odasinin milakat icin uygunlugundan emin olmalidir. Miilakat
ortami her seyden dnce miracaatclya rahatlama firsati ve konusmasinin baskalari
tarafindan duyulmayacag giivencesini vermelidir. Ozellikle adayin rahatca ve
0zglirce konusmasi bekleniyorsa, 6zel ortam ¢ok 6nemlidir. Milakat odasinin
dikkat dagitici olmamasi da gerekmektedir. Ozellikle miilakatin, tizerinde daginik
kagitlarin ve dosyalarin bulundugu, kitaplarin yigili oldugu ¢alisma ortaminda
yapilmasi sonucu olumsuz etkileyecektir. Miracaatginin rahatligini saglamak igin
de milakat ortaminin degisik mobilyalar, 6zel halilar veya cicekler, tablolarla
dekore edilmis bir ortam olmasi gerekmez. Miilakata baslamadan gosterilecek bazi
davranislar onun rahatlamasina yol agacaktir. Ona oturma koltugunu segme
firsatinin verilmesi rahatligl saglama da bir yontemdir. Gortismeci, ortamin fiziksel
rahatligi yaninda psikolojik rahatligi da saglamalidir.

Milakat odasinin isiklandiriimasi da milakat siirecini etkileyebilecek bir
faktordir. Bu ylizden iyi bir gorismeci, miilakat odasinin isiklandirilmasina da 6zen
gostermelidir. Bununla beraber, goérlismeci ve miiracaat¢inin birbirini en rahat
sekilde gorebilecegi bir oturma diizeni saglanmalidir. Ozellikle gériismecinin, biitiin
el, ylz ve viicut hareketlerini rahatlikla gézlemlemesi gerekmektedir. Bazi
gortsmeciler masanin kendileri ve aday arasinda bir engel oldugunu disinirler.
Boyle hissediliyorsa, masa gercekten engeldir.

iyi gériismeci, miilakat sirasinda gerek duyacagi tim malzemelerin yaninda
oldugundan da emin olmalidir. Ornegin, not almak icin gerekli olan kagit ve kalem
gibi malzemelerin, yine kurulusla ilgili bilgi iceren broslirlerin hemen gdriismecinin
yaninda olmasi gerekmektedir.
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Milakat sirasinda gay, kahve ikram edilebilir. Ancak miiracaat¢inin cay
bardagini rahat koyacagi, elindeki notlarini veya el ¢cantasini yerlestirecegi bir
sehpanin veya kiiguk bir masanin mulakat ortaminda yaninda olmasinda yarar
vardir. Milakat sirasinda miiracaatginin da kendisini rahat hissetmesinin miilakati
onemli 6lclide etkileyecegini unutmamak gerekir. Bununla birlikte, milakatin
etkinligi agisindan miracaatgl hakkinda énceden bilgi toplamasi varsa dosyasini
gbzden gecirmesi gerekmektedir.

iyi bir mulakat icin gdriismeci ile miiracaatgi arasindaki iliskinin olumlu olmasi
gerekmektedir. Bilindigi gibi iliski olumlu ve olumsuz olmak (izere iki grupta ele
alinir. iliski olumlu ise bu iliskide rahat, giivenli saygi dolu, uyumlu, sicak vb
duygular yasaniyorsa, goriismeci ile miiracaatci arasindaki mesajlar birbirine daha
kolay iletilir. iliskinin olumsuz oldugu; diismanca, savunmaya dayali, giivensiz,
saygidan uzak Grkaticl duygular yasandigi durumda iki taraf birbirini dinlemeye
daha az tarafdirlar. Olumlu bir iliski kuruldugu takdirde, miilakat akici bir bicimde
ilerler. Milakata istenen, amacglanan olumlu iliskiyi gelistirmek amaci ile bazi
Ogelere isaret edilmektedir. Bu 6geler sunlardir:

1. Miracaatginin kendi kendine karar vermesi
2. Miracaatgclya ilgi gbstermek

3. Miracaatginin kisiligine saygi gésterme

4. Empatik anlayis

5. ictenlik ve 6zgiinliik

6. Gizlilik

iyi bir mulakat ayni zamanda iyi yapilandirilmis amaglarla miimkiin olmaktadir.
Berg ve Miller (1992) kendi tecriibelerinden yararlanarak iyi yapilandiriimis
amaglarin yedi 6zelligini tanimlamistir. Bunlar:

1. Amaglar miracaatgl icin dGnemlidir. Amaclar, miiracaatgiya ait oldugunda
ve miiracaat¢inin dilinde ortaya konuldugunda iyi yapilandiriimis olur. SHU
tarafindan uygun olarak dusindldiklerinde ve SHU’nun kategorilerinde
ifade edildiklerinde iyi yapilandirilmis olmazlar. Bu 6zellik, amaclarina
glvenilen miracaatgilarin daha fazla motive olduklari inancina dayali
uygulama ilkesinden kaynaklanir. Miiracaatginin giicleri ve basetme
kapasitesinin digerlerine ya da baskalarina zarar verme durumu
olustuguna ikna olunur ise bu ilke gézard edilir.
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2. Amagclar kiiclikttir. Kiicik amaglara ulagsmak biyiklere ulasmaktan daha
kolaydir. Ornegin, “is basvuru” formunu doldurmak “ise girmekten” daha
kolaydir.

3. Amaglar, somut, belirli ve davranissaldir. Onemli élciide belirlenmis
amaglar, stireci anlamada hem miiracaatgli hem de SHU’ya yardim eder. Bu
cercevede, “bir arkadasla haftada iki kere yemege ¢ikmak”, “ digerleri ile
daha sik bir araya gelmeye” tercih edilir.

4. Amaglar yokluktan ziyade var olana yonelmistir. Amaglari sorulan
muracaatcilar, siklikla, SHU’lara yasamlarindan ihrac edilmeyi istediklerini
soylerler. Ornegin, “hayal kirikligina ugramak”. Uygulama ciktilari,
mdiracaatgilarin amaglarinin, bir seyin varhgi olarak (yuriyls yapmak) ifade
edildiginde gelistigini gdstermektedir.

5. Amaclarin sonlardan ziyade baslangiglari olmalidir. Miracaatgilar
amaglarini son noktalar olarak kavramsallastirma egilimimdedirler.
Ornegin “iyi bir evlilik yapmak” gibi. SHU’lar amaclari basarmanin bir siireg
oldugunu ve buna yardimin yolunun ilk adimlari istendik sonucu lretecek
sekilde kavramsallagtirmak oldugunu bilirler. Ornegin “Gelecek yil tatil igin
bir yer ayarlamasini kocamdan istedim” gibi.

6. Amaclar, miracaatc¢inin yasam baglami icerisinde gercekgi olmalidir. Bu
ozellik, genellikle dnceki amaglar yoniinde otomatik olarak basarilir.
Bununla birlikte amaglar belirsiz oldugunda, miiracaatgiya bu belirli amacin
onun hayatinda nigin 6nemli oldugunu onun ile birlikte SHU aciklayabilir.

7. Amaglar, miracaatgi tarafindan “siki galismayi” gerektiren seyler olarak
algilanir. Bu bigimde, miiracaatgilari, amaglari hakkinda diisiinme
konusunda cesaretlendirmek hem gercekci hem de miiracaat¢inin onurunu
korumak agisindan yararlidir. Gergekgidir; ¢linkii amaclar miracaatgida
degisiklikleri gerektirir fakat degisiklik zordur. Amag, miiracaatginin
onurunu korur. Clinkli eger miiracaat¢l amaci basarirsa, basari dikkate
sayandir. Eger miracaat¢l basaramazsa, bunun anlami, sadece, yapilacak
islerin hala var oldugudur.

iyi yapilandiriimis amaclarin bu kavramsallastirmasi, bu amaglarin SHU ve
miiracaatgl tarafindan mizakere edildigini gosterir. Bu amaglar, miracaatgilarin
nadiren yardim iliskisine iyi yapilandirilmis amaclarla geldigini ve SHU'larin
muracaatgilar i¢in hangi amaglarin uygun oldugunu belirleme hakki ya da giicline
sahip olmadiklarini belirtmektedir. Bunun yerine, uygulayici ve miiracaatgl,
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miiracaat¢inin referans gercevesi icerisinde basarilabilir amaclari birlikte
tanimlamalidir.

Tim bunlarsa, egitilmis bir gérismecinin varligini gerektirmektedir. Milakat
slirecinin basarisinda, egitim almis bir gortismecinin roll inkar edilemez. Sadece
deneyim, miulakatin basarisi icin yeterli degildir. Sosyal hizmet uzmanlarinin iyi bir
gorlismeci olarak yetistirilmesi, miilakat teknigi konusunda bilgilendirilmesi
gerekir. Milakat hangi teknikle yapilacaksa, bu teknigin ozelliklerini, sorularin
yaklasimlarini iyi bilen gériismeci miracaatgiyl rahatlatacak ve gerekli bilgileri
alacaktir. Uygulanan milakat teknigi konusunda iyi yetisen gérismeci, milakat
hatalarindan uzak kalacaktir.

YETKiN BiR MULAKAT SURECI iCiN GEREKEN KOSULLAR

Sosyal hizmet mulakatinda yetkin olabilmenin diger bir ifadeyle sosyal hizmet
milakatinin etkili bir iletisim silireciyle gerceklesmesinin bazi 6n kosullar
bulunmaktadir. Yetkin bir gértismeci olabilmek icin asagida siralanan kosullarin
saglanmasi gerekmektedir. Bu kosullar soyle siralanabilir:

Zaman

Zaman, ozellikle yogun calisan ve zaman sikintisi bulunan sosyal hizmet
uzmanlari igin en 6nemli zorluklardan biridir. Miiracaatginin, sosyal hizmet
uzmaninin kendine ayiracak zamani olmadigina dair olumsuz algisi, etkili bir
iletisim ve milakat sirecini 6nemli 6lctide etkileyecektir. Zaman sikintisinin yol
actigl engeller soyle siralanmaktadir:

v Daha 6énceden planlanmamis anlik gériismeler

v' Gérismenin karmasikligina gore yetersiz ayrilan zaman
v Miiracaatcinin gizli glindemi

v Not alma ya da belgeler icin ayrilan zaman

Sosyal hizmet uzmanlari zamanla ilgili genellikle yukarida sayilan gticliklerle
karsilasmaktadirlar. Bu glicliikleri asmak icin su tavsiyelerde bulunulmaktadir:

v Acil durumlari géz 6niine alarak esnek bir zaman planlamasi yapmak ve bu
olasi acil gériismeleri de planlamak

v Goérisme konusuyla ilgili telefon gériismesinde veya én gériismede daha
fazla bilgi almak ve miracaatgiya tahmin edilen gértisme siresinin yeterli
olup olmadigini sormak, gerekirse ek slire planlamak
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v' Muracaat¢idan goriismede dile getirmek istedigi btiin konular
listelemesini istemek ve 6nem sirasina gore en 6nemliden baslamak lzere
gorismeyi yonlendirerek daha az 6nemli olanlari bir sonraki gériisme icin
planlamak

v Not almak ve belgeler icin gereken zamani da géz ardi etmemek ve bunu
mimkin olduk¢a miiracaatgl gorismedeyken yapmak ( Bu, hem
miracaatgl ile olan iletisimi artirir hem de eksik bilgilerin o anda
edinilmesini saglar.)

Kesintiler

Milakat sirasinda bilginin kesintisiz ve slirekli akisi, saglikh bir ileitsim igin
gereklidir. Ancak zaman zaman bu akisi kesintiye ugratacak engellerle
karsilasilabilir ve bu kesintiler sosyal hizmet uzmani-miiracaat¢i arasindaki iletisim
slirecine zarar verebilir. Bu engeller soyle siralanabilir:

v Telefonun ¢almasi
v" Kapinin ¢almasi

Bu gibi durumlarla karsilagildiginda milakatin saglikl ilerlemesi igin asagidaki
tavsiyelerde bulunulmustur:

v" Olasi telefon aramalariyla ilgili kurulusun kesin kurallari olmalidir.
Telefonlar dncelikle sekreter ya da diger gorevliler tarafindan yanitlanmal;
acil olmayan durumlarda milakat sonrasinda gériisme yapilmali, acil
durumlar ise yine gorevli tarafindan not alinarak bildirilmelidir. Eger
gercekten acil bir durum varsa goriismeye ara verilerek telefon
yanitlanmahdir.

v' Kapinin ¢almasi da rahatsiz ve tedirgin edici olabilmektedir. Kapi ¢almalar
en aza indirebilmek i¢in tipki telefon gériismelerinde oldugu gibi kesin
kurallar konulmali ve ¢ok acil olmadikga gériismenin bolinmemesi
saglanmalidir.

Teknoloji

Teknoloji her ne kadar yasami kolaylastiran ve isleri hizlandiran bir ara¢ olsa da
zaman zaman bir engel olarak da goriilmektedir. Milakat slirecinde sosyal hizmet
uzmaninin kayitlari bilgisayar tizerinden yapmasi goz kontagini ve yiz yiize iletisimi
engellediginden acik iletisim stirecine zarar verebilmektedir. Bu durumdan
korunmanin yolu, alinan kayitlari miiracaatciya da gostererek, mimkiin oldugunca
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bilgisayarin ya da kullanilan bir baska teknolojik aletin kullanimina ara vererek gz
iletisimini kurmaktir.

YETKIN BiR GORUSMECiI OLARAK SOSYAL HiZMET
UZMANI

Sosyal hizmet uzmani ile miiracaatgisi arasindaki iletisimin niteligi, milakat
sirecinde yetkinligi belirleyen en 6nemli unsurlardandir. Clinkii mulakat slirecinde
olusan iletisim yoluyla miracaatcinin istek ve arzularinin belirlenmesi, sorunlarinin
¢Ozillmesi veya ¢ozilmesinde yardimci olmak biiylik oranda iletisim siirecinin
basarisina baglidir. Bu anlamda sosyal hizmet uzmaninin kendini tanimasi, kisilik
Ozelliklerini bilmesi, basarili iletisimin temel kosullari ve etkili iletisim becerilerini
bilme ve kullanma becerisi olmalidir. Siiphesiz sosyal hizmet egitimi bu beceri ve
tekniklerin 6grenilmesini de kapsamaktadir. Ancak yalnizca teorik anlamda degil,
pratikte de bu bilgilerin kullanilabilir olmasi gerekmektedir.

Kadushin ve Kadushin (1997), sosyal hizmet uzmanlarinin yetkin bir gériismeci
olabilmeleri igin gereken ozellikleri s6yle siralamistir:

Kisilik

Arastirmalar, gériismecinin kisilik 6zelliklerinin mulakat sirasinda daha
rahatlatici oldugunu géstermektedir. Farkli amaclarla gergeklestirilen farkli
turlerdeki miilakatlar icin gerekli kisilik 6zellikleri farkhlasabilmektedir. Ornegin
sicak ve kabul edici bir kisilik 6zelligi terapotik bir milakatin olmazsa olmaz kosulu
iken temel amaci degerlendirme olan bir mulakat icin boyle degildir. Bir
degerlendirme milakatinda gériismeci terapotik davrandiginda ilgisiz veya o anda
¢0zUmdi zor olan alanlara girme zorluguyla karsilasabilir. Amaci teshisgi bir
degerlendirme yapmak olan milakatlar, daha fazla icekapanik bir kisilige ihtiyac
duyarken, terapotik bir milakat daha sicak ve spontan bir kisilik gerektirebilir.
Savunuculuk yapan bir gorlismeci ise goriismede daha saldirgan ve dogrudan bir
yaklasima ihtiya¢ duyabilir.

Bilgi ihtiyaci

Degerlendirme miilakatlari normatif beklentilere cevap verecek bilgiye ihtiyac
duyar. Ornegin eger bir cocuk tuvalet egitimini 20 ayda aldiysa bu erken midir, ge¢
midir? Gelisimsel agidan bu normal bir gelisimi gosterir mi? Ana-babalik tutumlari
acisindan asiri korumaci bir tutumun sonuglari neler olabilir? Tim bu sorulara
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cevap verebilmek i¢in bilgiye gereksinim duyulur. Atipik ya da anormal olani
anlayabilmek icin tipik ya da normal olanin ne oldugunu bilme zorunlulugu vardir.

Amaci savunuculuk yapmak ya da ikna etmek olan gértismeciler igin ihtiyag
duyulan seylerin basinda muracaatgilarinin haklarini ve sorumluluklariyla ve
kurumun isleyisi/proseddrleriyle ilgili bilgi gelmektedir. Boyle bir bilgi olmaksizin
miiracaat¢inin talebini glivence altina almak veya savunmak olanaksiz hale
gelecektir. Savunucular bu bilgiden hareket etmedikleri slirece karari tersine
cevirme veya tehdit eden durumu ortadan kaldirma sansi olmayacaktir.

Bilgi, glivenligi artirir, endiseyi azaltir. Eger sosyal hizmet uzmanlari bir
miilakata literatlir ve uygulama alaniyla ilgili uzmanlasmis bilgiyle giderlerse
sadece problemin kaynagini degil, ayni zamanda neyin ise yarayip neyin
yaramayacagini bilerek giderler ki bu da onlarin milakat sirasinda daha fazla
kendine glivenli ve kontrolli olmalarini saglayacaktir. Sadece bu bile basarili bir
miilakat yapma olasihgini artiracaktir. Bilgi eksikligi, gériismecilerin miilakat
sirasinda rahatsiz ya da tedirgin hissettirerek kendinden emin olmayan bir tavir
sergilemelerine neden olabilecektir.

Zit/Ters Talepleri C6zmek

Sosyal hizmet milakatgisinin roli, zit taleplerin glic dengesini kurmayi
gerektirir. Goriismeciler bu noktada, spontan, glivenilir, samimi ve bilingli bir
sekilde kontrolll olmalidir. Gorlismeciler ayrica, hem bir taraftan kendini
baskasinin yerine koyabilme becerisiyle empatik; hem de miiracaatgisiyla arasina
belli bir duygusal mesafe koyabilen objektifligi sergileyebilmelidir.

Sosyal hizmet uzmanlari miiracaatgisini bir birey olarak gorebilmeli ve boyle
davranabilmelidir. Ayni zamanda, teshis ve yonetsel amaglarla miracaatgisini
siniflandirabilmelidir. Bu siniflandirma, kaginilmaz olarak bir miktar kalp yargiyi da
beraberinde getirecektir.

Uzmanlardan beklenen, miracaatcilarini birer birey olarak kabul etmeleri, ayni
zamanda onlarin islevsel olmayan davranislarini reddetmeleridir. Uzmanlardan
miiracaatgilarini oldugu gibi kabul etmeleri ve miiracaatgilarinin davranislari kabul
edilebilir olmadigi icin onlara degisim i¢in yardimci olmalari beklenir. Boylece
uzmanlar kabul etmeyle ilgili zit tutumlar ve degisim beklentileri arasinda denge
kurmalidirlar. Kisaca uzmanlar, destek ve beklenti arasinda denge kurabilmelidir.

Stres, uzman-miiracaatgl iliskisinde profesyonellik anlaminda bir baska zit baski
unsurudur ve stres, sosyal hizmetin insancil gelenegini desteklemektedir. Mesleki
iliski bilgi ve glicte esitsizligi vurgular; insancil gelenek esitlik ve birliktelik icin
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ugrasir. Bizler meslek elemanlari olarak kendi uzmanlik alanlarimizda
miiracaatcilarimizdan “daha iyi” konumdayiz. Terapi iliskisi dogasi geregi esitsiz
durumdakiler arasinda gegen bir iligskidir. Bizler yardim edenleriz ve
miiracaatcilarimizin da bizim yardimimiza ihtiyaglari var. Ancak bu esitsizlik bizi
esitlik¢i yonelimden uzaklagiyormusuz hissine kapilmamiza neden olabilir.

Uzmanin eylemleri, zit unsurlari da iceren iyi bir iliski kurmaya dénik olmalidir.
Eger gorismeci, sabirli ve acelesiz bir dinleyici olursa, miiracaat¢isi kurumun
hizmetleriyle ilgisi olmayan konusmalar yaptiginda onu beklerse, bir sonraki
miiracaat¢l beklemek zorunda kalacaktir ve bu da bir miiracaatgliyla iyi, diger
miuracaatciyla koti bir iliski kurmaya neden olacaktir.

Gorisiilen kisilerin (miracaatgilarin) iyi bir goriismeciye iliskin
algilan

Yapilan ¢alismalar, miracaatcilarin da gortismeciye iliskin ideal bir imaja sahip
oldugunu gostermistir. Miiracaatciya saygl duymadigini gosteren tepkiler veren
(ilgisizlik, aceleci olma, esneme, sicakliktan yoksun olma, gériismeye gecikme,
saate bakma, konusmaya midahale etme gibi) gérismecilerden milakatin 6nemli
bir bélimiinde hosnut olunmadigi ve isini iyi yapmadigl duygusu yarattigl
belirtilmistir. Miiracaatgilarin tercih ettigi gérismeciler, “onlarin sorunlariyla ilgili
bir seyler yapabilecek ve yardim edebilecek duygusu uyandiran” gérismecilerdir.
Miracaatgilarin goriismecilerin “sicakligini”, 6zgtiven, duyarlilik ve yetkinlik olarak
algilamaktadirlar.

Gorisme yapilanlar birincil olarak gértismecinin kendilerine yardim edebilme
kapasitesine odaklanmis olabilirler. Ancak yine de, sosyal hizmet uzmanlarinin ilgi
gosteren, onemseyen ve deger veren tavirlari miiracaatgi tarafindan
odillendirilmekte ve sinirlari olan bir gériismeyi dahi kisisellestirebilmektedir.
Ornegin,” Bu giin nasilsiniz? Sizin icin ne yapabilirim?” gibi sorular yerine “Elektrik
faturaniz nerde?” “Kirayi en son ne zaman yatirdiniz?” gibi sadece isi
tamamlamaya donik sorular, acelecilik ve ilgisizlik olarak algilanmaktadir.

N

¢ Sosyal hizmet miilakatinda yetkin bir gériismeci olmanin kosullarini
diistinerek farazi olarak bir milakat planlayarak bu milakatta
karsiniza gikabilecek olasi hata ve engelleri nasil asabileceginizi ve
yetkin bir gériismeci olarak nasil bir tutum ve davranis icinde
olacaginizi tartisiniz.

Odev
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Stphesiz miracaatgilarin tercihleri onlarin kisilikleriyle de baglantilidir. Esitlikgi
miiracaatgcilar, daha miiracaatgi-odakli ve yonlendirici olmayan gériismecileri
tercih ederken; daha otoriter olanlar, daha yénlendirici ve daha yapilandiriimis bir
gorisme yaklasimini tercih edeceklerdir.

Goriismecilere goriisme yapilan kisilerin (miiracaatgilarin)
katkisi

iyi bir gériismeci, iyi bir milakat yapabilmek icin ayni zamanda iyi bir
gorisulene de ihtiyag duyar. Clnkii milakat, etkilesimsel ve donlsiimsel bir
deneyimdir. Gorlismeci bu ikili siirecin sadece yarisidir ve goriismenin basari ya da
basarisizhgini kismen belirleyebilir. Gorlisme icin gerekli psikolojik ortami
hazirlamada her ne kadar gériismeci sorumluluk almis olsa da gérisiilen de
iliskinin niteligini belirleme kapasitesine sahiptir. Miracaatgilarin iletisim kurma,
duygu ve distincelerini sdzlere dokme ve iletisimlerini organize etmede kapasite
ve yeterlilikleri s6z konusudur. Dolayisiyla mulakatta basari, goristlenin de
katkisina ihtiyac duyar. Goristlen kisi isbirligi yapmadigi, gorisulen kisi olarak
kendi roliyle ilgili sorumlulugu almadigi ve goriismenin amacini kabul etmedigi
sirece goriismeci ne kadar ¢aba harcarsa harcasin gérlisme basarisiz olabilir.
Kisaca her goriisme, gorusilenin aktif katilim, etkilesim ve temel iletisim
becerilerine muhtactir. Nasil ki iyi 6grenciler iyi 6gretmen olmayi kolaylastirirsa iyi
bir gorlisme icin de gorisilenin kolaylastirici olmasi gériismeciyi yetkin bir
gorlismeci haline getirecektir.

Daha ¢ok ve daha az yetkin goriismeciler arasindaki farklar:

Asagidaki tabloda daha az ve daha ¢ok yekin goriismeciler arasindaki farklar
Ozetlenmistir:
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Daha yetkin goriismeci
Yasamin olagan hos yonlerini rahat bir
sekilde gozlemler. Katiimcilarin
kimligini, goriismenin amacini ve
goriismecinin kurumsal kimligini
acikliga kavusturur.

Miitevazi bir sekilde ve iyi bir miilakati
saglayan saygi, deger verme, sicaklik,
empatik anlayis, kabul ve kendine
haslik bilesenlerini kullanarak iletisim
kurar. Boylece gériisiilen kisinin
kaygisini, savunmaya gegisini ve
direncini azaltarak, miiracaatginin
paylasim ve agiklik igin istekliligini
artirir ve miiracaatginin katilimini
tesvik eder.

Miilakat icin bir miktar hazirhk
yapilmistir, miiracaatgi icin uygun olan
bilgiye ulagilmistir, miilakat dosyasi ve
diger gerekli materyaller
hazirlanmistir, gizlilik icin uygun
ayarlamalar ve aydinlatma gibi diger
gerekli diizenlemeler yapilmistir.
Miiracaatcinin sorunlarina karsi
duyarhdir .

Daha az yetkin goriismeci

Sosyal ve mesleki etkilesimi ayirt
etmede zorluk yasanir. Bazen kendini
tanitmayi, kurumdaki gorevini ve
goriismenin amacini séylemeyi gézden
kagirir.

iletisimin kolaylastirici kosullarini
harekete gecirmeye calisir; ancak
gosterilen davranisin uyandirdigl
hissiyat, mekaniklik ve yapmacikliktir.
Adeta rol yapiyor izlenimi verir ve
samimiyetsiz, cezalandirici, reddedici,
saygisiz ve profesyonellik disi davranis
sergiler ki bu davranislar da gorusiilen
kisinin direncini, kaygisini artirir ve
katilim icin motivasyonunu disdrir.

ilgili miilakata hazir oldugunu gésteren
higbir isaret bulunmamaktadir.

Sorunlarin ve miiracaatginin kafasini
karistiran durumlarin farkinda degildir.

Gorildugu gibi sosyal hizmet uzmaninin yetkinligini belirleyen unsurlar sosyal

hizmetin bilgi, beceri ve degerleriyle yakindan iliskilidir. Bilgi baglaminda, sosyal

hizmet uzmaninin kurulusun ve hizmetlerin isleyisine, miracaatginin ihtiyac ve

sorunlarina, milakatin amacina ve etkili iletisimin unsurlarina iliskin bilgisinden s6z

edilmektedir. Beceri baglaminda ise empati, sicaklik, s6zli ve sozsiiz iletisim,

gozlem yapma, soru sorma ve kendini ifade edebilme gibi anlama ve anlatmaya

iliskin beceriler s6z konusu olmaktadir. Deger baglaminda, miiracaatgiya ve onun

getirdiklerine iliskin 6n yargisiz, saygl duyan, deger veren ve bu duygularini

gosteren tutum ve yaklasimlardan s6z edilmektedir. Sosyal hizmet uzmanlarinin

yetkin bir gériismeci olabilmeleri i¢in tiim bu unsurlara dikkat etmeli ve etkili

iletisime olanak verecek miilakat ortamini hazirlayabilmelidirler. Bunun igin sosyal

hizmet uzmanlarinin kendini sirekli egitmesi ve gelistirmesi gerekmektedir.
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e Sosyal hizmet uzmanlarinin rollerini yerine getirmede kilit bir 5nem
tasiyan milakat slirecinin amacina uygun ve etkili gegmesi icin sosyal
hizmet uzmaninin bir gériismeci olarak yetkinligine ihtiyag
duyulmaktadir. Sosyal hizmet uzmaninin milakatin icerigine,
miracaatginin istek ve taleplerine, milakatin amacina ve genel olarak
+-) milakat strecindeki iletisim ve etkilesimin bigimine ve yoniine hakim
q) olmasi onun bir gériismeci olarak yetkinligine dair ipuglari
N vermektedir. Sosyal hizmet uzmanlarinin milakati yetkin bir

O gorismeci olarak ydnetebilmesi icin mesleki bilgi ve becerilerin yani

sira bir gorlismeci olarak miilakat ortaminin hazirlanmasindan, s6zsiiz
iletisime, zaman yonetiminden her bir milakatin gerektirdigi kisilik
tirlerine degil, milakata 6zgi konularda bilgi ve beceri sahibi olmasi
gerekmektedir. Sosyal hizmet uzmaninin yetkinligini belirleyen
unsurlar sosyal hizmetin bilgi, beceri ve degerleriyle yakindan
iliskilidir. Bilgi baglaminda, sosyal hizmet uzmaninin kurulusun ve
hizmetlerin isleyisine, mlracaatginin ihtiyac ve sorunlarina, milakatin
amacina ve etkili iletisimin unsurlarina iliskin bilgisinden s6z
edilmektedir. Beceri baglaminda ise empati, sicaklik, s6zli ve s6zsiiz
iletisim, gbzlem yapma, soru sorma ve kendini ifade edebilme gibi
anlama ve anlatmaya iliskin beceriler s6z konusu olmaktadir. Deger
baglaminda, miiracaatglya ve onun getirdiklerine iliskin 6n yargisiz,
saygl duyan, deger veren ve bu duygularini gbsteren tutum ve
yaklasimlardan s6z edilmektedir. Sosyal hizmet uzmanlarinin yetkin
bir gériismeci olabilmeleri igin tiim bu unsurlara dikkat etmeli ve
etkili iletisime olanak verecek milakat ortamini hazirlayabilmelidirler.

Bunun i¢in sosyal hizmet uzmanlarinin kendini siirekli egitmesi ve

gelistirmesi gerekmektedir.
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Degerlendirme sorularini
sistemde ilgili Ginite
bashgi altinda yer alan
“bollim sonu testi”
bolimiinde etkilesimli
olarak
cevaplayabilirsiniz.
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DEGERLENDIRME SORULARI

1. Asagidakilerden hangisi sik karsilasilan mlakat hatalarindan biri degildir?

a)
b)
c)
d)

e)

Sozsiz iletisim unsurlarini (beden dili gibi) iyi degerlendirememek
Varsayim gelistirmek

Cok konugsmamak

Etkin dinlememek

Not almamak

2. Asagidakilerden hangisi miilakat hatalarinin neden oldugu sonugclardan biri

olamaz?

a)
b)
c)
d)

e)

Empati yetenegine zarar verir.

Zamanin verimli kullanilmasina engel olur.
Etkin dinleme becerisine zarar verir.
Miracaatgly cesaretlendirir.

Gorismecinin gozlem yetenegini olumsuz etkiler.

3. Asagidakilerden hangisi etkin bir milakatta (¢6zim odakh) iyi

yapilandirilmis amaglarin 6zelliklerinden biri degildir?

a)

b)
c)
d)

e)

Amaclar miracaatcginin diliyle degil, sosyal hizmet uzmani tarafindan
dile getirilirse iyi yapilandiriimis olur.

Amaglar kiiguktir, ¢lnki kigik amaglara ulasmak daha kolaydir.
Amaclar, olmayandan ziyade var olana yonelmistir.
Amaclar gercekei olarak ifade edilirse iyi yapilandiriimistir.

Amaclar somut, belirli ve davranigsaldir.
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4. Asagidakilerden hangisi etkin bir milakati etkileyen “zaman” sorunlarindan
biri degildir?
a) Daha 6nceden planlanmamis anlik gériismeler
b) Gorismenin karmasikligina gore yetersiz ayrilan zaman
c) Miracaatginin gizli glindemi
d) Not alma ya da belgeler icin ayrilan zaman
e) Milakat ortaminin 6nceden hazirlanmasina ayrilan zaman

5. Miulakatin telefon ya da kapi calmasi ile kesintiye ugramasinin éniine
gecmek icin asagidakilerden hangisi yapilmalidir?

a) Her telefon veya ziyaretci 6nemli olabileceginden gériisme sirasinda
bu gorismelere de zaman ayrilmalidir.

b) Miracaatgidan izin isteyerek telefonlar ve ziyaretgiler karsilanmalidir.

c) Acil durumlar haricinde gériismenin bolinmemesi icin baska bir ¢calisan
tarafindan not alinmali ve gériisme sonrasi yanitlanmalidir.

d) Gorisme mutlaka kurulus disinda yapilmaldir.
e) Telefon fisten cekilerek kapi kilitlenmelidir.

6. Yetkin bir gdriismecinin kisilik 6zellikleriyle ilgili olarak asagidakilerden
hangisi daha dogrudur?

a) Yetkin goriismeci milakatin tirtine gore gereken kisilik 6zelliklerini
bilmeli ve kendi kisiliginin farkinda olmalidir.

b) Teshisci bir milakatta sosyal hizmet uzmani her zaman sicak ve
gllerylzli olmali, merakli bir kisilik sergilemelidir.

c) Terapotik milakatlar icekapanik bir kisilige ihtiya¢ duyar.

d) Milakatin tirine gore gereken kisilik 6zelligi degismemektedir,
sabittir.

e) Sosyal hizmet uzmani her tir kisilige birinebilmelidir.

Atatiirk Universitesi Acikdgretim Fakdiltesi 20



Sosyal Hizmet Milakatinda Yetkin Goérismeci

7. Sosyal hizmet uzmaninin yetkin bir gériismeci olabilmesi icin normal ve
anormal olana iliskin bilgi sahibi olmasi, gerektiginde miracaatgisi icin
savunuculuk yapabilmesi gerekir. Bu durum, yetkinlige dair hangi unsura
isaret etmektedir?

a) Kisilik

b) Bilgi ihtiyaci

c) Zit/ters talepleri ¢ozmek

d) Midracaatginin “iyi gorlismeci” algisi

e) Gorusulen kisinin (miracaatcinin) miilakat slirecine katkisi

8. Asagidakilerden hangisi etkin bir milakat ve yetkin bir goriismeciyi
etkileyen kosullardan biri degildir?

a) Midracaatginin ideal bir gériismeciye iliskin algisi

b) Kisilik

¢) Midracaatginin 6zellikleri (iletisim kurma becerisi gibi)

d) Goriismecinin hemen hemen her konuda bilgi sahibi olmasi

e) Gorusmecilerin hem empatik hem de objektif olabilmek gibi zit
unsurlarin dengesini kurabilmesi

9. Asagidakilerden hangisi daha yetkin goriismecilerin 6zelliklerinden biri
degildir?
a) Kendinive kurumunu tanitmayi bazen unutmak
b) Milakat 6ncesinde hazirlik yapmak
¢) Midracaatginin sorunlarina duyarli olmak
d) Empatik ve igten davranmak

e) Mulakat odasini hazirlamak

Atatiirk Universitesi Acikdgretim Fakdiltesi 21



Sosyal Hizmet Milakatinda Yetkin Goérismeci

10. Asagidakilerden hangisi daha az yetkin gériismecilerin 6zelliklerinden
biridir?
a) Kendini ve ¢alistigl kurumu tanitmak, milakatin amacini séylemek

b) Empati, ictenlik ve sicakligi miiracaat¢lya yansitabilmek

¢) Midracaatginin sorunlarinin va kafasini karistiran durumlarin farkinda
olmamak

d) Midlakat 6ncesinde gerekli hazirliklari yapmak

e) lyi bir gézlemci olmak

Cevap Anahtari: 1-C, 2-D, 3-A, 4-E, 5-C, 6-A, 7-B, 8-D, 9-A, 10-C
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ISTEKSIZ/GONULSUZ/ZOR
MURACAATCILARLA MULAKAT

e Miilakat Siirecinde Goriismeci-goriisilen SOSYALH iZM ETTE

lliskisini Zorlastiran Durumlar Ve Kuramsal

Yaklagim oo oo :
e isteksiz/Goniilsiiz/Zor Miiracaatgilarin GORUSM E I LKE
Ozellikleri
e steksiz/Gonlilsiiz/Zor Miiracaatgilarla VE

iCINDEKILER

Gorusme Sureci Ve Bu Sureci

Kolaylastirmanin Yollari TE KNiKLERi
Dog. Dr. Ozge OZGUR

e Bu Uniteyi ¢alistiktan sonra;

¢ Milakat strecinde gorismeci-gorisulen iliskisini
zorlagtiran durumlari ve kuramsal yaklagimi
anlayabilecek,

* isteksiz/gdniilstiz/zor miiracaatgilarin ézelliklerini
bilecek,

e [steksiz/goniilsiiz/zor miracaatcilarla goriisme
surecini ve bu sireci kolaylastirmanin yollarini
aciklayabileceksiniz.

HEDEFLER




isteksiz/Goniilsiiz/Zor Miiracaatgilarla Miilakat

GIRIS

Miracaatgi katilimi 1950’lerden beri sosyal hizmet uygulamasinda 6nem
taslyan konulardan biri olmustur. Katiim, miracaatgiyla ilk karsilasma
asamasindan baslamak lizere, yardim siirecinin her asamasinda basari icin gereken
bir 6lctttir. Bu ayni zamanda miracaatginin kendi hakkinda karar alma ve kendine
yon verme hak ve sorumlulugunun kendisine birakilmasi ve bu hak ve sorumluluga
gosterilen sayginin bir ifadesidir.

Sosyal hizmet meslegi de tanimi ve amaci geregi insanlarin kendi kendilerine
yardim etmelerini destekleyen bir disiplindir. Ornegin bir tanimagére sosyal hizmet
insanlara kendi kendilerine yardim etmeleri igin yardim etme yonteminin bilimsel
uygulanmasi ile gesitli kaynaklarin, kisilerin, gruplarin ve kiigctk toplumlarin
ihtiyaglarinin karsilanmasinda kullanilmasi sanatidir. Sosyal hizmetin evrensel
tanimina goére (IFSW) de "sosyal hizmet meslegi, sosyal degisim, insan iliskilerinde
problem ¢6zme ve gliclenmeye yardimci olur ve bireyin iyilik halini gelistirmek icin
ozglrlesmesini saglamaya calisir. Sosyal hizmet; insan davranisi ve sosyal
sistemlerle ilgili teorileri gelistirerek insanlarin gevreleriyle etkilesime girdigi
noktalarda miidahale eder. insan haklari ve sosyal adalet ilkeleri sosyal hizmetin
esasini olusturur". Dolayisiyla, sosyal hizmette yardim siirecinin etkili olabilmesi
miracaatginin ilgi, istek ve amaclarini anlama ve onu yardim siirecine dahil
etmeyle yakindan iliskilidir. Mlracaatgi, ancak yardim siirecine dahil olursa
glclenecek ve sorun ¢ozme kapasitesini artirarak islevselligini kazanabilecektir.

Yardim siirecinin en 6nemli araglarindan biri olan milakat siirecinde de
mduracaatgi katilimini saglamak énemlidir. Ancak, miiracaatgi her zaman gonilli ve
istekli olmayabilir. Bu gibi bir durumda sosyal hizmet uzmaninin goéniilsiz, isteksiz
ya da zor miiracaatgcilarla milakat siirecini nasil yonetebilecegini 6grenmesi
gerekir. Bu béliimde, milakat siirecinde iliskiyi zorlastiran durumlar,
isteksiz/gbnllsliz/zor miracaatgilarin 6zellikleri, bu tir miracaatcilarla gériisme
sireci ve bu siireci kolaylastirmanin yollarina yer verilecektir.
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MULAKAT SURECINDE GORUSMECi VE GORUSULEN
ILISKiSINi ZORLASTIRAN DURUMLAR VE
ISTEKSIZ/GONULSUZ/ZOR MURACAATCILARLA
CALISMADA KURAMSAL YAKLASIM

Milakat siirecinde gériismeci ile gérisulen iliskisini zorlastiran bazi durumlar
s0z konusu olabilmektedir. Sosyal hizmet uzmaninin bu durumlarin farkinda olmasi
milakatin basarisi agisindan 6nemlidir.

Otoriter Tutum: Miracaatginin karsisinda Ustiin bir insan gibi davranmak, emir
veren bir tavirla akil vermek, dnerileri benimsemedigi zaman ona kizmak ya da
alinmak, konferans verir gibi konusmak ve miiracaatciya kendisini anlatabilmesi
icin yeterince firsat tanimamak miracaatcilarda 6fke veya hayal kirikligi
olusturabilir. Bu da iliskiyi gliclestirici bir etki yapar. Direncli miiracaatgilarla
¢ahisirken sosyal hizmet uzmanlari sahip olduklari otoriteyi dikkate almali ve
otoritelerini dikkatli kullanmahdirlar.

Pasiflik: Sosyal hizmet uzmani mulakat stirecinde pasif kalir, sézel ya da sozel
olmayan yollarla tepki vermekten kaginir ve bu tutumunu danisma boyunca
surdirlirse miracaatgida kendisinin dinlenmedigi ya da dinlense de anlasiimadigl
duygusu uyanabilir. Miracaatgilarin aktif sosyal hizmet uzmanilar karsisinda daha
cok kendilerini actiklari bilinmektedir.

Duygusal Konulardan Kaginma: Bazi sosyal hizmet uzmanlari, miiracaatgilarla
aralarindaki mesafeyi koruma kaygisi ile yogun duygusal icerikli konulardan
kaginirlar ve konusmalari, glivenli ve geleneksel konular iginde sirdirirler. Bu
durum aralarindaki iliskinin gelismesini onler.

Belirli Konulardan Kagma: Bazi durumlarda sosyal hizmet uzmanlari ya
kendilerinin ylzlesmek istemedigi durumlardan kactiklari i¢in ya da deger ve
tutumlarindan dolayi belirli konulari miracaatgilariyla konusmaktan
kaginmaktadirlar. Bu durum yine goriismeci ile gorisilen arasindaki iliskiyi
olumsuz etkileyecegi gibi yardim siirecinin bitmesine de neden olabilir.

Dinlememe: Dinleme, etkili bir danisma sirecinin geregidir. Miiracaatgi
konusurken sosyal hizmet uzmanlari baska seylerle ilgilenir, géz temasi kurmaz ve
soylenenleri sik sik kagirirsa iletisim bozulabilir. Bu durum miiracaatgida 6fke ve
kizginlik duygularina yol acabilir.

Yersiz Yere Gliven Verme: Genellikle miiracaatciyl anlama sabri gostermeyen
ya da miracaatginin glivenini hemen kazanmak isteyen sosyal hizmet uzmanlari,
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teselli amach yersiz gliven verebilmektedirler. Bu durum miracaatc¢ida hayal
kirikhg ve giivensizlik yaratabilmektedir.

Asiri Derecede Samimiyet Gésterme: Sosyal hizmet uzmaninin miracaatgiya
asiri derecede samimiyet gostermesi, miiracaatglyla arasindaki profesyonel siniri
koruyamamasi, 6zellikle bagimhlik egilimi fazla olan miracaatgilarin bagimh
olmasina, miracaatgiya karsi farkli duygular hissetmelerine neden olabilmektedir.
Bu da miilakat iliskisini ve yardim siirecini olumsuz etkiler.

Sosyal hizmet midahalesinde isteksiz ya da zor miiracaatgilara yaklasim
acgisindan bazi kuramlarin katkilarini séyle 6zetlemek miimkindir:

PSiKODINAMIK YAKLASIMLAR

Sosyal hizmet midahalesinde psikodinamik agidan sosyal hizmet uzmani
sezgilerini kullanir. Miiracaatgl ve sosyal hizmet uzmani arasindaki iliski hiyerarsik
bir yapiya sahiptir. Miracaat¢inin biling diizeyinin gelistirilmesi icin sosyal hizmet
uzmani yol gostericidir.

Psikodinamik ¢alisma derinlik psikolojisi oldugundan miidahalenin uzun sireli
etkileri oldugu gorilmektedir. Miracaatginin davranislarindaki degisme olmadan
once, cogu miracaatgl, i¢csel dinamiklerin mekanizmalari ve odaklari tizerinde
derinlemesine bir anlama gergeklestirmeye ihtiyac duyar. Derin psikodinamik
calismanin uygulanabilmesi icin de miracaatginin yeterince zeki ve istekli olmasi
gerekmektedir. Bu nedenle, bu miidahale, bu durumda olmayan bir bireyle
uygulanamamaktadir. Ayrica, sosyal hizmet uzmaniyla giivenli bir yardim iliskisi
kuramayan miracaatcilarla da bu miidahale uygulanamamaktadir. Bu nedenlerle
psikodinamik ¢alisma, vakanin ilk asamalarinda kullanisli olmayabilir. Dolayisiyla
isteksiz, goniilstiz, zor miiracaatgilarla ¢alismada en azindan ilk gériisme igin uygun
bir kuramsal yaklasim degildir.

BiLISSEL-DAVRANISSAL TEORILER

Bu yaklasimlar, miracaatc¢inin disiinme ve davranma yollarini degistirmek
lzerinde odaklanmaktadir. Duslinceleri degistirmek anlaminda bilissel gelisim, yeni
sosyal beceriler 6gretmek anlaminda da sosyal gelisim tizerinde durulur. Bu bakis
acisina gore saglikli miracaatgl gercekei dislincelere ve islevsel davranislara
sahiptir. Sagliksiz ya da patalojik miracaatgl ise, islevsel olmayan diislince ve
davranis kaliplarina sahiptir.
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Sosyal hizmet midahalesinde teori, ampirik veriler ve hem miiracaat¢i hem de
sosyal hizmet uzmaninin sezgileri kullanilir. Burada da sosyal hizmet uzmani ve
miiracaatgl arasinda hiyerarsik bir iliski vardir. Sosyal hizmet uzmani, uzman, egitici
rollerindedir. Miracaatgllar i¢cin duygu ve manevi boyutlarini degistirmektense,
duslince ve davranislarini degistirmenin daha kolay olmasi, bu modelin gticlii
yonini gostermektedir.

Bilissel-davranisgi teorilerin sosyal hizmet uygulamasindaki temel amaci,
miiracaatcinin algilama, diisinme ve kendi yasam deneyimlerini anlamlandirmada
daha pozitif ve gergekgi yollari 6grenmesine yardimci olarak sosyal islevselligini
gelistirmektir. Bilissel/davranis¢i calisma, su anki insan davranisi ile baglantili acil
faktorler Gzerinde odaklanir. Bu anlamda bu yaklasimla ¢alisan bir sosyal hizmet
uzmani, islevsel olmayan bilisi daha islevsel olanla degistirir ve istenilen davranisi
cesaretlendirmek icin mlracaatginin gevresini degistirmek igin galisir.

Bu yaklasimlar miracaatginin i¢gdriiden davranislarindaki farkindaliga
ulasmasinda yardimci olmaktadir. Ozellikle cok geng, asiri disfonksiyonel, asiri
motivasyon dislikligi olan, dismanca, isteksiz ve savunmaci miracaatgilar bu
yaklasimlara cevap verebilmektedir. Clinkl bu yaklasimlar, miracatginin ihtiyag
duydugu dissal yapiyi saglayabilmektedirler.

insancil Teoriler

Bu teoriler, simdi ve burada kendini-kabul, kendine- vurgu ve kendini-fark
etme yoluyla kendini-gerceklestirme lizerine odaklanmaktadir. Ozellikle duygularin
farkindahligi, kabulii ve ifadesi lizerinde durarak duygusal gelisim Uizerinde vurgu
yapmaktadir. Saglkli birey kendinin farkinda olan ya da kendisi olan bireydir. Ayni
zamanda saglikli birey, kendisi hakkinda olumlu distinen, kendisi ile ilgili
sorumluluk alabilen ve kendisini diristce ve agikca ifade edebilen bireydir.
Sagliksiz birey ise, kendini gerceklestiremeyen, kendisi hakkinda olumlu
dislinmeyen, kendi deneyimlerine glivenmeyen ve hayatin anlamini bulamayan
bireydir.

insancil teoriler, yalnizca bireylerin simdiki durumunun ¢ocukluk yasantilari ve
gelisim stirecindeki deneyimlerinden etkilendigini kabul etmekle kalmaz, ayni
zamanda bireylerin daha saglikh olabilmeleri icin kendi yasamlarini
bicimlendirmede rol oynayabileceklerini ileri sirer (Nelson-Jones, 1995: 15).
Dolayisiyla bireyin kendi gliclerine yapilan bu vurgu sosyal hizmet miidahalesini de
sekillendirmektedir.
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Bu yaklasimda sosyal hizmet uzmani ve miracaatgi arasinda hiyerarsik
olmayan bir esitlik iliskisi vardir. Bu model, sorun ve amaglari tam da “simdi ve
burada” yi ele almasindan dolayi, yardim iliskisine enerji katmaktadir. Uygulama
sadece entelektiel degil, ayni zamanda bedensel yontemler kullanilarak da
gerceklestirilir. Empati, yakinlk ve saygi yardim iliskisinin olusturulmasinda
Onemlidir. Miracaatg¢inin kendi gelisimiyle ilgili sorumluluk almaya hazir olmamasi
gibi bir sikintiyla karsilasilabilir. Ayni zamanda farkindaliliktaki degisim, davranis,
duslince ve duygularda degisime neden olmayabilir.

ISTEKSIZ/GONULSUZ/ZOR MURACAATCILARIN
OZELLIKLERI

Kendi sorunlarini anlatmaya hazir olan goniilli veya kendisi basvuran
miracaatgilar ile yardim iliskisine girmek cok daha kolaydir. Sosyal hizmet
uzmaninin paylasim saglayacak bir baslangi¢ yapmasi yeterlidir. “Size nasil yardimci
olabilirim?” climlesi slirecin baslamasi anlamina gelir. Duygularin ve inanglarin
kisaca anlatimi gibi tepkiler, “Bana ... hakkinda daha fazla aciklamalarda bulunur
musunuz?” ve “Bana kendinizden yasantinizdan séz eder misiniz” gibi ifadelerle
“ben mesajlari” agiklamaya uygun ortamlar yaratabilir. Ancak miracaatgcilar
isteksiz/gbnulsliz ya da yardim iliskisine girmeye zorlanan bir durumda da
olabilirler. Bu gibi durumlarda asagidaki sorunlarla karsilasilabilir.

v' Miracaatgilarin hepsi kendiliginden gelmis degildir. Cogu kez sosyal hizmet
uzmanilar kendileri ile birlikte olmak istemeyen miracaatgilarin
sorunlariyla ilgilenmek zorunda kalirlar. isteksiz miiracaatgi miimkiin olsa
miilakata gitmemeyi ve benligi hakkinda konusmamayi tercih eden kisidir.

v’ Baskalarinin baskilari ile yardim siirecine girdiklerinden isteksiz
miracaatgilarin baslangigtaki tutumlari etkili yardim sirecini engelleyecegi
bir nitelik tasimaktadir. Bazilari, neden sosyal hizmet uzmanina gitmeleri
gerektigini bile bilmemektedirler.

v Miracaat¢inin miilakata saatinden énce veya gec gelmesi, odanin kapisini
kapatma sekli, koltuga oturma bicimi, konusup konusmamasi,
suskunluklarinin azhgi veya ¢oklugu, sorulara ylizeysel veya ¢ok ayrintil
yanitlar vermesi, miilakat biterken konusmaya baslamasi, mulakatlar
sirasinda kendisi yerine Uglinci kisilerden bahsetmesi ve bunun gibi
davranislarin hepsi direng gostergesidir.
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Genel olarak isteksiz/gonulsiiz ya da zor miracaatgilar asagidaki sozleri

soyleyebilir ya da davranis bicimlerini gosterebilirler. Bunlar:

v

v

v

Aklima bir sey gelmiyor.
Anlatacak bir sey bulamiyorum.

Uzun slire susmak

v Hic susmadan konusmak

AN N NN N N D N U N NN

Ugiinci kisilerden konusmak

Politik veya teknik konulardan konusmak
Sorunlarini tibbi nedenlerle agiklamak
Sosyal hizmet uzmaninin yasantisiyla ilgili sorular sormak
Bos ve ylizeysel konusmalar yapmak
Esnemek

Gorusme biterken konusmak
Ogrenmemek

Ev 6devlerini yapmamak

Degismemek

Gereksiz ayrintilara girmek

Kendisiyle ilgili konulari unutmak (riiyasini vb.)

Sosyal hizmet uzmanlarini milakat ortaminda zorlayacak miracaatgi tiirleri

yalnizca yardim almaya isteksiz, ulasiimasi zor ya da gonilsiiz miracaatgilar degil,

sinirli veya saldirgan miracaatgilar da olabilecektir. Sosyal hizmet uzmaninin bu

ofkenin altinda yatan nedenleri anlamasi ve profesyonelligini elden birakmamasi

Onem tasimaktadir. Literatlirde miracaatgilarin sinirli ya da saldirgan olmasinin

olasi nedenleri soyle agiklanmaktadir:

v

Olaylara ve kisilere bakis agisinda duygulari temel alarak duygusal kararlar
vermek: Bazi kisiler baskalarinin davranislarini veya sozlerini yanhs algilar,
yanhs yorumlarlar ve basit bir olayi bile kendilerine bir tehdit veya saldiri
olarak algilarlar. Olaylari yorumlamalarinda irrasyonel diisiince hakimdir.
Kizdiklarinda da “Kizdigima gore bana haksizlik yaptilar, beni saymadilar,
beni kiicimsediler” gibi bir inang gelistirirler. Oysa “Bana haksizlik yaptilar”
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seklinde dustindukleri icin kizmiglardir. Dislince her zaman duygudan 6nce
gelir.

v Anlamsiz veya mantiksiz beklentiler: Bazi kisiler kendi standartlarini
baskalarinin da uymasi zorunlu olan degismez standartlar olarak gorirler.
Her konuda kendilerine 6zgii kurallari vardir ve her seyin kendi istedikleri
gibi olmasini beklerler. Kendi standartlarina uymayanlara 6fke duyarlar.
Oysa hepimizin yasama dair tercihleri, dogrulari, yanlislari farkhidir.
Uyulmasi gereken mutlak kurallari ise yasalar belirler, bizler degil.

v insanlar etiketlemek: insanlari siniflandirmak ve onlara isimler takmak
kizginligi kolaylastirir. Bu etiketler genellikle asagilayici tarzdadir. 'Cahil,’
'beceriksiz,' 'aptal,' 'ise yaramaz' gibi etiketler karsimizdakinin diger
ozelliklerini gdrmemizi engeller ve 6fkemizi besler.

v’ Stres veya yogun kaygi: Hayatinda kaygilari veya stresi olan kisilerin
tolerans seviyeleri daha dislk olur. Stres altindayken veya yliksek kaygi
varken en ufak bir olay bile biiyik bir tehlike veya benligimize bir tehdit
gibi gozikebilir. Ekonomik sikintilar yasayan ailelerde ¢ok fazla stres vardir
ve ¢atismalar hi¢ bitmez. Herkes birbirine kizgindir. Yogun c¢alisan bir anne
veya baba eve geldiginde ¢ocuklarina kizgin davranir. Bu nedenle kizginlik
problemi yasayan kisilerin en 6nce stresle bas etme yontemlerini
o0grenmesi gereklidir.

v" Acisi olan kisiler de kolay sinirlenebilirler. Bu aci fiziksel olabilecegi gibi
duygusal da olabilir. Acimizla ugrasirken, ayakta kalma muicadelesi
icindeyken baskalarina tahammil etmemiz ¢ok gliglesir. Zaten buna ne
enerjimiz ne de zamanimiz vardir. Boyle durumlarda, kendi basimiza bas
etmeye calismak yerine, yasadigimiz aciyi paylasmak ve destek istemek
daha dogru bir yoldur.

v Alkol: Alkol bazi kisileri uyusturup uysallastirirken bazi kisileri de sinirli
yapar. Alkolliyken bastirilmis bazi duygular veya anilar ortaya ¢ikarak
kizginligi tetikleyebilir.

v Disik dzgliven: Kendilerine giivenmeyen kisiler, baskalarinin onlara zarar
verecegini ve bu zarar karsisinda kendilerini koruyacak glicte olmadiklarini
distndrler. Bu nedenle, 6fke problemi yasayan kisilerin 6z glivenlerini
glclendirmeleri, kendilerini siirekli olarak korumasiz ve tehlikede ve tehdit
altinda gérmelerini engelleyecektir.
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v Duygulari saklamak: Cogu kisi hiiziinliyken, yalnizken veya kaygiliyken bu
duygularini ifade etmekte ve paylasmakta gliclik ceker; bu da onlarin
bagkalariyla iliski kurmalarinda sikinti yasamalarina neden olur. iliski
kuramayan kisi kendini yalniz, ihmal edilmis, anlasilamamis, haksizliga
ugramis hissedebilir. Biitlin bu duygular diinyaya karsi kizginhgi besler.
Hayal kirikligini, beklentilerini, diisiincelerini syleyebilen kisiler daha ¢ok
destek alabilirler.

SOSYAL HiZMET MULAKATINDA
ISTEKSIZ/GONULSUZ/ZOR MURACAATCILARLA CALISMA

isteksiz miracaatcilar sosyal hizmet uzmani ile gériisme konusunda olumsuz
duygulara sahiptir. Bu olumsuzluklarin tespit edilmesi ve yonlendirilmesinde yiiz
ylize goriismeler daha uygun olacaktir. ilk gériisme planlanirken sosyal hizmet
uzmaninin adi ve gorisme yeri 6grenilmelidir. Miiracaatgilarin kurulusa ulagsmak
icin hangi araclari kullanacagina iliskin de bilgiye ihtiyaclari olabilir. Bireylerle
sosyal hizmet uygulamasinda ilk gérisme yeterince hazirlik yapilmadan ve
planlanmadan gergeklesebilir. Miracaatgilarin basarisiz, stipheli, cesareti kiriimis,
profesyonel iliskiye girmede isteksiz, kizgin ya da kirgin olabilecegi gbz 6niinde
bulunduruldugunda gortisme icin hazirlik yapmanin 6nemi ve geregi ortaya
¢ikacaktir. Sosyal hizmet uzmanlarinin isteksiz, ulasilmasi zor, rol yapan ya da
tehlikeli miracaatgilarla gorlismede ortaya cikabilecek durumlar icin hazirlik
yapmasi, bu tlir miracaatcilarla ¢galisma konusundaki kaynaklari gézden gecirmesi
gerekmektedir.

Direngler kirllmadik¢a mulakat ve yardim siireci zorlasir. Direnglerin
yogunlugunu, miracaatginin sorunu ve bilindisindaki materyalin 6zellikleri kadar
sosyal hizmet uzmaninin yaklasimlarini da belirler. Bu ylizden miiracaatgiyi
yargilamadan, elestirmeden, suclamadan, akil vermeden sadece empati yaparak
anlamaya calismak ¢ok 6nemlidir. Eger miiracaatci mulakat sirasinda sosyal hizmet
uzmaniyla degil de sanki kendi kendiyle konusuyormus izlenimine kapilirsa direnci
kirilmis demektir.

Boyle miracaatgcilar benlik savunmasi egilimi gostererek ve benlik disinda bir
baskasini suglayarak miilakata gireceklerdir. Bir¢oklari da kendilerini sosyal hizmet
uzmanina gitmeye zorlayanlara karsi 6fke duyacak ve bu 6fkeyi sosyal hizmet
uzmanina yonelteceklerdir. Kavgaci ve savunmaci bir tutum takinan ¢ogu isteksiz
miiracaatgi aslinda yogun bir korku ve kaygi duymaktadir. Bazilari “Burada olmak
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istemiyorum, benden istemedigim bir seyi yapmami isteyemezsin.” acgik bir karsi
gelme tutumuna girerler. Dogrudan kendilerine yoneltilen sorulara karsi kisa
yanitlar vermeleri harig, iletisim konusunda isteksizlik gosterirler veya tartisma
konularini benlikten uzaklastirip karmasik bir sekle sokarlar.

Sosyal hizmet uzmanlarinin isteksiz miracaatgilarla ilgilenmelerinin gerekli
olup olmadigi 6nemli bir konudur. Bazilari, sosyal hizmet uzmanlarinin sadece
yardim isteyen miracaatgilarla ilgilenmeleri gerektigini disindirler.

Sosyal hizmet uzmaninin yararh olmasi igin gerekli sartlarin isteksiz
miuracaatcilarda bulunmadigi acik¢a goriilmektedir. Eger sosyal hizmet uzmanin
yararl olmasi isteniyorsa, sosyal hizmet uzmaniin miiracaat¢inin yardim siirecine
hazir olmasini saglamasi gerekmekte yani bir baska deyisle, sosyal hizmet
uzmaninin, miracaatciya iyi bir miiracaatcin nasil olacagini 6gretmesi
gerekmektedir. Bunun basarilmasi icin en uygun yol, gecerli bir ydntem
kullanmaktir. Yontem, neden sosyal hizmet uzmanina gitmeye zorlandiginin
ogrenilmesi icin miiracaatciya yardimci olmasi yoludur. Genelde, bu yontemin
ilkeleri yapici iliski sekillerinin ilkelerine benzemektedir. Bu, sosyal hizmet
uzmaninin, oturumlarin nedenleri ve amaclari konusunda miiracaatgia
actklamalarda bulunmasi sorunlar ile ilgili verileri karmasik yapilarla anlatma
yerine, miracaatcinin anlayabilecegi bir dil kullanmasi, miilakat ortamindaki kisisel
duygu tepkilerini paylasmak icin “ben mesaji” kullanmaya istekli olmasi, sorunlari
cezalandirma yerine yapici olmayi amacglayarak ele almasi ve miiracaatg¢iin sorunu
tam olarak anlamasina yardimci olmasi kosullari ile gerceklestirilebilir. Bu bilginin
tim kapali mesajlar kullaniimaksizin agik ve diirlst bir sekilde paylasiimalidir.

Bircok sosyal hizmet uzmani igin isteksiz miiracaatgilar igin plan yapmak
glctir. Bu miilakatlar genellikle, miiracaatg¢inin yaptigi yanhs bir davranistan sonra
azarlama havasinda gecer. Ortaya konulan veriler bir suglama 6zelligi tasirlar ve
sosyal hizmet uzmanlari sik stk miiracaatgilarin savunma durumuna girecegini
disindrler. Sonugta miracaatgl sorunu bir baska yone ¢cevirme yoluna gider ya da
s6z konusu sorunun sorumlulugunu bir baskasina yukler.

Yizeysel teknikler miracaatginin sosyal hizmet uzmaniyla paylastig ortamda
sorunlarini agik olarak anlatmasina saglayacak tekniklerdir. “Bana gelecekteki
yasantinla ilgili kisisel gortslerinden s6z eder misin?” Sosyal hizmet uzmaninin
buradaki amaci miracaatglyl pek 6nemli olmayan bir konuda konusturmak, gliven
ve aciklik duygusunu gelistirerek asil sorununu anlatmaya hazir olmasini
saglamaktir. Bu yaklasimin tehlikesi de miracaatginin, daha siipheci ve isteksiz
olma olasihigidir.
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Miracaatgcilarin direnmeleri konusundaki yogun teknikler, sorunla dogrudan
karsilasmayi amaglar ve sorunla yilizyize gelme durumlarinin bitin ilkelerini
kullanir- Bu yogun yaklagimlar miracaatginin isteksizligini hemen belirtir; diger
yaklasimlar buna bir de yorum eklerler ve miiracaatginin yardim siirecinin dnemini
ve anlamini dgrenmelerini isterler- ilk yaklagima sdyle bir érnek verilebilir: “Su
anda canim c¢ok sikiliyor Sana yardimci olmayi ¢ok istiyorum; ama sen sorununu
bana anlatmak istemiyorsun... Sorun gergekten dnemli ve birbirimizle agik olarak
konusmamiz gerekiyor- Bu ylizden gel bir dereceye kadar da olsa acik konusalim-”
Asagidaki 6rnekler yoruma dayanan yaklasim érneklerdir. “Belki de sessizliginin asil
nedeni degisme riskini goze almaktan korkuyor olman.” “Bence, senin iletisim
konusundaki isteksizligin senin biyiklerini hor gérme ve onlara gliven duymadigini
anlatma seklin.”

Her diizeyde 6rnekler secmenin amaci sosyal hizmet uzmaninin
miracaatgcilarin direnmeleri karsisinda izleyebilecekleri yollari belirtmektedir.
Goruldigu gibi ylzeysel yaklasimlar en az riskli ve yogun yaklasimlar en fazla
bastirici yollardir. Bltin miracaatgilar icin bu yaklasimlarin higbiri kendi basina
yeterli degildir. Miracaatcinin duyarliliginin bir bolima de belirli bir milakat
durumunda hangi yaklasimin en etkili olacagini sezmektir. Yardim sireci ve
mlakat etkinliginin bir baska boyutu da bu yaklasimlarinin timini bir arada
uygulama becerisidir. Cogu sosyal hizmet uzmani, miracaatcin yardim sirecinden
uzaklasacagi ve sosyal hizmet uzmaninin zamansiz sonuglanacagi kaygisi ile yogun
yaklagimi uygulanmasindan yana degildir.

isteksiz ya da géniilsiiz miiracaatgilar yardima ya da hizmete ihtiyac
duyduklarini anlamada ve sosyal hizmet uzmaniyla iliski kurmada zorluk
yasayabilirler. Bu durumda sosyal hizmet uzmaninin yapmasi gereken, goriismenin
ya da yardim slrecinin nedenini agiklayarak miiracaatginin ilgileri (izerinde
yogunlasmaktir. Sosyal hizmet uzmanlari, miracaatcilara sorunlarin kaynagini ve
sorun ¢Ozllmezse bunun sonuclarinin neler olabilecegini anlatmalidir.
Miracaatgilar saldirgan ya da durgun oldugunda sosyal hizmet uzmani bu durumla
ilgilenmeli ve onlarin glicll yonlerini desteklemelidir. Clink{ sosyal hizmet
uzmaninin miracaatglyl yardim iliskisine gekme sorumlulugu vardir.
Miracaatgilarin istekleri izerine yogunlasan ve yargilayici olmayan tutum isteksiz
miracaatgilarin yardim iliskisine dahil edilmesini saglayacaktir.

isteksiz ya da géniilsiiz miiracaatgilarla karsilasan sosyal hizmet uzmanlari
oncelikle miracaatcinin isteksizligini ya da gonilsiizIGglint kabul etmelidir. Uzman,
kendini miiracaatgisinin yerine koyarak miiracaat¢inin olumsuz duygularini ifade
etmesine yardimci olmali, bu duygulari tanimlamali, otoritesinin ve miiracaatgi
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Gzerindeki etkisinin sinirlarini tanimali, miiracaatginin istekleri konusunda ne
yapabilecegini acikhga kavusturmali, umut asilamali, destek vermeli, gliven icin
zaman tanimali ve miracaatginin sosyal hizmet uzmaniyla is birligine girme ya da
girmeme konusundaki nihai kararin kendisinde oldugu gercegini kabul etmesi
gereklidir.

Bir insanin istegi disinda birsey yapmaya zorlanmasi, kisi tarafindan
0zglirlGglinin tehdit altinda oldugu bigiminde algilandigi igin kizginlik, karsi ¢ikma,
pasif direng gosterme gibi tepkilerde bulunur. Bu gibi durumlarda sosyal hizmet
uzmani bu tepkileri azaltmaya calisarak éncelikle miiracaatgiya kullanabilecegi
secenekleri gostermeli ve miiracaatcinin rahat davranmasi konusunda yardimci
olmahdir. Miracaatginin korku ve endiselerini azaltmak icin bazi davranislarinin bir
sire devam etmesine izin vermek, miracaatginin davranislarinin timi yerine
bazilarinin degismesi tGzerinde durmak ve kosullar izin verdigi ol¢lide,
miracaatgilari kendisiyle ilgili kararlari vermeye tesvik etmek durumundadir.

Ozellikle ilk miilakatta genel olarak tiim miiracaatcilarin cok gergin ve kaygil
oldugu gorilir. Bu durum hem ilk defa yardim almasindan, hem de profesyonel bir
profesyonel yardim almasi konusunda verdigi kararla ilgili endiseden
kaynaklanabilir. Bu ylizden sosyal hizmet uzmanlari olabildigince sakin ve
kendilerinden emin olmalidir.

Gergin miracaatgilarla konusurken cok sakin ve yumusak bir ses tonuyla
konusulmalidir. Sanki her an kirilabilecek kristal bir vazoyu tasiyormus gibi cok
dikkatli olunmalidir.

Direngli miiracaatgilarla galisirken sosyal hizmet uzmanlari direncin kaynagini
belirleyerek ortadan kaldirmaya galismalidirlar. Bu siirecin basarili olabilmesi igin
ayni zamanda miiracaat¢inin da “kendi kendine konusma” adinin verilebilecegi bir
slreci yasayarak belirli bir diisiince ve inang dlizeyine ulagsmasi gerekmektedir. Bu,
aslinda soruna iliskin farkindaligin kazanildigi bir hazirlik dénemidir. Bu asamada
miiracaatgilar “Benim bir sorunum var ve bu sorunu ¢ézmek icin bir seyler
yapmam gerekir.” diyebilmelidir. Aksi takdirde sorunlari oldugunu kabul etmeyen
insanlar degisim icin caba géstermekten de kaginirlar. Ornegin alkol ya da
bagimlilik sorunu olan miracaatgcilarin bu sorunlarini kabul etmesi oldukga zordur.
Bu nedenle sosyal hizmet uzmaninin miracaatginin sorununun varligini kabul
etmesini saglayacak bir yol bulmasi gerekir. Eger miracaatgl sorununun varligini
kabul etmiyorsa bunun nedeninin anlasilmasi gerekir. Bunun igin de sosyal hizmet
uzmani inkar mekanizmasi tizerinde durmali, sorunun varligini belgelemek igin
kanit toplamalidir. Daha sonra miracaatg¢i bu kanitla uygun bicimde
ylzlestirilmelidir. Hala miracaatgi sorununu inkar ediyorsa o zaman miiracaatglya
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ileride konusmak isterse kendisine zaman ayirilabilecegi séylenebilir. Bazen de
sorununun oldugunu kabul etse bile baskasindan yardim almadan ¢6zmeyi tercih
edebilir. Eger miiracaatci boyle bir karar verirse sosyal hizmet uzmani bu karara
saygl duymali; ancak eger daha sonra yardim almak isterse her zaman kendisine
ulasilabilecegini de belirtmelidir.

Her ne kadar olumsuz tepkiler yardim iliskisinde hos olmayan bir durum olarak
gorlse de aslinda degerli bilgiler almak icin ayni zamanda da bir firsattir. Sosyal
hizmet uzmanlari miiracaatg¢inin bu tepkilerini kabul etmeli ve onlarin bu
davraniglarinin altinda yatan nedenleri anlamaya c¢alisarak yardim sireci icin bir
avantaj olarak kullanabilmelidir.

Bazi durumlarda belli miiracaatgi tiplerine karsi sosyal hizmet uzmanlarinin
belli tepkileri olabilir. Bu tepkiler, sosyal hizmet uzmaninin kisiligine, daha 6nceki
deneyimlerine ve tanimlanmamis 6n yargilarina gore degisebilir. Miiracaatgl ile
ilgili olumsuz ya da kaliplasmis tutumlar, miiracaatgiyi anlamada engel
olusturabilir. Ornegin miiracaat¢inin madde bagimlisi ya da escinsel olmasi sosyal
hizmet uzmaninin farkinda olmadan olumsuz yaklasmasina neden olabilir. Sosyal
hizmet uzmanlari belli durumlardaki tutumlarini ve davranis kaliplarini bilerek,
bunu yardim siirecinde amach olarak kullanabilmelidirler. Bu tepkilerin erkenden
fark edilmesinin yardim siirecine katkisi da olabilecektir. Béylece sosyal hizmet
uzmani bu tepkileri terapétik stirecin basinda bir ilk adim olarak kullanabilecektir.

Miracaatginin olumsuz tepkilerini asmanin yollarindan biri duygusal mesafeyi
korumaktir. Burada bir taraftan miiracaatcinin olaylari kisisel algilamasini
engelleyerek ama ayni zamanda da empati ve yakinligi da saglayarak bir denge
durumuna ulagsmaktan s6z edilmektedir. Sosyal hizmet uzmani duygusal yakinlikta
dengeyi saglayabilirse olumsuz duygulari da azaltabilecektir.

Sosyal hizmet uzmaninin olumsuz tepkilerden korunabilmesi igin miiracaatgiyi
algilama ve degerlendirme bicimini gézden gecirmelidir. Ornegin cocugunu
istismar eden bir babanin ayni zamanda kosullarin etkisinde oldugunu gézden
kagirmayarak tepkilerini profesyonel diizeyde tutabilmelidir.

Sosyal hizmet uzmani miiracaat¢inin olumsuz tepkilerini bir gdsterge olarak ele
alarak onun durumundan, kosullarindan, kiltiirinden ya da yasadigi sorunlardan
kaynaklanmis olabilecegini diisinmelidir. Kiltarel farkhliklar ve sosyal kosullar eger
dogru sekilde anlasilmazsa; zor, mantiksiz ya da karmasikmis gibi gériinen tepkilere
neden olabilir.

Midracaatginin tepkilerini, baglam icinde degerlendirmek de bu tepkilerle basa
ctkmada yararli bir yaklasim olacaktir. Ornegin miiracaatcinin 6fkeli ve abartil
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davranislari sosyal hizmet uzmaninin objektifligini kaybetmesine yol acabilir. Boyle
bir durumda “durum icindeki bireyi” anlamak ¢ok daha gii¢ olabilir. Ancak, bir kez
anlasildiginda miiracaatc¢inin duygularini da anlamak ve gerekli geri bildirimi
vermek kolaylasacaktir.

Sosyal hizmet uzmanlari génilsiiz ya da isteksiz miiracaatgilarla ¢alisirken
yaratici yollari kullanmayi da denemelidirler. Bu yollar, miiracaat¢iyla dogrudan
iletisimin zor oldugu durumlarda kullanilabilir. Ornegin yazi yazmanin
gorismelerde konusmaya isteksiz veya kaygil olan kisiler igin iyi bir iletisim araci
oldugu; miracaatgi tarafindan bir kez 6grenildiginde, sonraki yasam krizleriyle
basa ¢ikmak icin de kullanilabildigi ve mantikh dogrusal yollarla erismenin mimkiin
olmayacagi bazi bilgilere ulastirabildigi gibi avantajlarindan s6z edilmektedir.

Litaretiirde isteksiz/gdniilsiiz ya da zor miiracaatcilarla yapilan miilakatlarda
olasi sorunlarin stesinden gelmek icin bazi stratejilere yer verilmistir. Bunlar:
v’ Destekleyici olmak
v Miilakati yapilandirmak
Sinirlari koymak
Gikmazlari gostermek
Tepkileri paylasmak
Milakati yeniden yonlendirmek
Zaman tanimak
Ekip ¢alismasi yapmak

N N N NN N

Miracaatginin glindemini anlamak

Destekleyici olmak

Zor muiracaatcilarla calisirken destekleyici olmak dogal tepkilerden biri degildir.
Buna karsin, bu reddedisine iliskin sosyal hizmet uzmaninin ilgi ve empati ile
yaklasmasi tek glicli arag olabilir. Bazi goriismeciler bu yaklasimin miracaatgiya
karsi cok “yumusak” gortinerek kendi durumunu abartmasina yol agacagi
endisesini tasiyabilirler. Aksine, saygili ve empatik tutum, zor miiracaatgilarin
kendini hazirladigl uzun ve zorlu tartisma ve gerilim siireci yerine sorunlarinin
anlasildigl duygusuyla olumlu tutumlara donus yasarlar. Boylece miracaatgilar,
sosyal hizmet uzmaninin kendilerine yardim etmek icin istek duyduguna ikna
olacaklardir. Miiracaatglyla duygusal bag kurmak zaman alabilir. Baslangicta,
koruyucu ve saygi duyan kicutk davranislarda bulunmak glivenin insa edilmesini
saglayabilir.
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=

L

eMiiracaatcilarin isteksiz/gonilsiz ya da zor miracaatcilar
Q oldugu hangi davranislarindan anlasilabilir? Bu gibi
O durumlarda sosyal hizmet uzmaninin yaklasim ve
:O davranigi nasil olmalidir? Bir 6rnek lizerinde distiniiniiz.

Miilakati yapilandirmak

Zor miracaatgilarla ¢calisirken zaman sinirlarinin konmasi, miiracaatcinin
zamanla ilgili yasadigi kayginin azalmasini saglayacaktir. Ancak yine de esneklik de
gerekli olabilir. Sosyal hizmet uzmani, bir tafatan diger gértiismelerin
aksamamasini saglamak, diger taraftan miiracaatginin glivenini ve uyumunu
saglamak icin miiracaatglya dirist bir sekilde zamanla ilgili planlamayi ve
milakatin neden bu zaman diliminde sonlandiriimasi gerektigini aciklamalidir.

Sinirlari koymak

Miracaatgilarla uygun davranis bicimleri icin temel kurallari paylasmak
yararhdir. Ornegin; 6fkenin, kizginligin ifade edilis bicimleri, hakaret, siddet gibi
konularin nasil karsilandigi ifade edilmelidir.

Cikmazlari gostermek

Bazen, miracaatginin beklentileri ile sosyal hizmet uzmaninin sinirlari gikmaza
girebilir. Boyle bir durumda miracaatginin fikrine katilmak ya da katilmamak
gerekir. Bazi konular, cikmazlari géstererek ve miracaatciya problemi ¢ézme sansi
verilerek ¢ozlebilir.

Tepkileri paylasmak

Eger miiracaatgl, sosyal hizmet uzmanindan bir rahatsizlik duyar ya da ona
kizginlik beslerse, ¢itkmazlari gostermek etkili bir yol olmayabilir. Bu gibi
durumlarda sosyal hizmet uzmaninin kendi duygularini agik bir sekilde
muracaatciyla paylasmasi daha uygun olabilecektir.
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Zaman tanimak

Miracaatcl ya da sosyal hizmet uzmani 6fkesini ya da rahatsizligini kontrol
edemediginde bu durumun ge¢mesi icin zaman tanimak, belki odanin disina ¢ikip
bir siire sonra geri gelmek faydali olabilir.

Ekip ¢calismasi yapmak

Ozellikle daha saldirgan olan, hatta tehlikeli boyutta olumsuz duygulara sahip
olan miracaatgllar i¢in ekibin diger tyelerinden destek almak uygun olacaktir.
Bununla birlikte isteksiz ya da zor miracaatgilarin tepkilerini degerlendirmek igin
ikinci bir goris almak, ekibin diger lyelerine danisarak uygun stratejiyi belirlemek
yararh olacaktir.

Miiracaat¢inin giindemini anlamak

Bazen sosyal hizmet uzmanlari kendi kendilerine su soruyu sorabilirler: “Bu
miiracaat¢l neden burada?”. Bu soruyu miracaatclya onu yargilamadan sormak
genellikle olumlu bir katki saglar. Miracaatginin kolaylikla tatmin edilebilecek
hatta rahatsiz olunmayacak bir glindemi olabilir. Bu, belki de yardim iliskisini
olumlu yénde ilerletecek ve miracaatginin agilmasini saglayacak anahtar olarak
gorulebilir. Boylece iliskinin baslangicinda karsilikli anlayis ve gergekgi amaglarin
belirlenmesi icin bir sans dogmus olacaktir.

Yukaridaki genel stratejilere ek olarak uygulamada asagidaki konulara da
dikkat edilmesi gerektigi belirtilmektedir:

v Miilakat sakin bir yerde yapilmalidir.

v’ Miracaatglyla iyi iliskiler kurulmalidir.

v" Miracaat¢inin serbest konusmasi saglanmalidir.
Kisisel yasantilara agirlik verilmelidir.
Gorusilenlerin duygusal yani vurgulanmalidir.
Elestiri ve degerlendirmelerden kaginiimalidir.
Dil agik ve sade olmahdir.

Yiiksliz ve agik uclu sorular tercih edilmelidir.

Gegis sorulari titizlikle secilmelidir.

AN NN Y N N N

S6zel olmayan ipuglari da izlenmelidir.
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v Genel ifadeler 6zgul hale getirilmelidir.
v' Séylenmeyenlerle de ilgilenilmelidir.

v’ Sosyal hizmet uzmani kavram ve disiincelerinde esnek olmalidir.

e Yardim siirecinin en 6nemli araglarindan biri olan miilakat siirecinde
de miracaatci katilimini saglamak 6nemlidir. Ancak, miracaatgi her
zaman gonilli ve istekli olmayabilir. Bu gibi bir durumda sosyal
hizmet uzmaninin génilsiiz, isteksiz ya da zor miracaatgilarla

S miilakat strecini nasil ydnetebilecegini 6grenmesi gerekir.

CI) eKendi sorunlarini anlatmaya hazir olan gonlli veya kendisi basvuran
N miuracaatgilar ile yardim iliskisine girmek ¢ok daha kolaydir. Sosyal
.O hizmet uzmaninin paylasim saglayacak bir baslangi¢ yapmasi
‘ yeterlidir “Size nasil yardimci olabilirim?” ciimlesi stirecin baslamasi
anlamina gelir Duygularin ve inanglarin kisaca anlatimi gibi tepkiler,
“Bana ... hakkinda daha fazla agiklamalarda bulunur musunuz?” ve
“Bana kendinizden yasantinizdan sz eder misiniz?” gibi ifadelerle
“ben mesajlar” agiklamaya uygun ortamlar yaratabilir Ancak
muracaatgclilar isteksiz/gbnilstiz ya da yardim iliskisine girmeye
zorlanan bir durumda da olabilirler.
eisteksiz ya da géniilsiiz miiracaatgilarla karsilasan sosyal hizmet

uzmanlari 6ncelikle miracaatginin isteksizligini ya da gonilstzlGguni
kabul etmelidir. Uzman, kendini miiracaatgisinin yerine koyarak
miiracaatg¢inin olumsuz duygularini ifade etmesine yardimci olmali,
bu duygulari tanimlamali, otoritesinin ve miiracaatgi tizerindeki
etkisinin sinirlarini tanimali, miiracaatginin istekleri konusunda ne
yapabilecegini acikliga kavusturmali, umut asilamali, destek vermeli,
glven icin zaman tanimali ve miiracaatginin sosyal hizmet uzmaniyla
ishirligine girme ya da girmeme konusundaki nihai kararin kendisinde
oldugu gercegini kabul etmesi gereklidir.
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DEGERLENDIRME SORULARI

1. Asagidakilerden hangisi miilakat strecinde sosyal hizmet uzmaniile

miracaatgl iliskisini zorlastiran durumlardan biri olamaz?

a)

b)
c)
d)

e)

Sosyal hizmet uzmanlarinin sahip olduklari otoriteyi miiracaatgiya
Ustlinlik kurmak igin kullanmasi

Sosyal hizmet uzmaninin gériisme sirecinde sirekli pasif kalmasi
Sosyal hizmet uzmaninin sessizligi amach olarak kullanmasi
Sosyal hizmet uzmaninin gereksiz yere gliven vermesi

Sosyal hizmet uzmaninin belli konulari konusmaktan kaginmasi

2. Asagidaki teorilerden/yaklasimlardan hangisi isteksiz/gonulstiz/zor
miracaatgilarla ¢alismada uygun bir yaklasim degildir?

a)
b)
c)
d)

e)

Bilissel-davranisci teoriler
Guclendirme yaklasimi
Ekolojik yaklagim
Psikodinamik yaklasimlar

Sistem yaklagimi

3. Asagidakilerden hangisi isteksiz/gonilstiz/zor miracaatgilarin

ozelliklerinden biri degildir?

a)
b)
c)

d)

e)

Neden sosyal hizmet uzmanina gitmeleri gerektigini gogunlukla bilirler
Milakata vaktinden dnce veya sonra gelmeleri bir ipucu olabilir

Benlik savunmasi egilimi gdstererek ve benlik disinda bir baskasini
suglayarak milakata gireceklerdir

Dogrudan kendilerine yoneltilen sorulara karsi kisa yanitlar vermeleri
harig, iletisim konusunda isteksizlik gosterirler

Kavgaci ve savunmaci bir tutum takinan ¢ogu isteksiz miracaatgi
aslinda yogun bir korku ve kaygi duymaktadir
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4. Asagidakilerden hangisi miiracaatgilarin sinirli ya da saldirgan olmasina
neden olan durumlardan biri degildir?

a) Duygulari acik¢a ifade edebilmek
b) Disik 6z gliven

c) Stres veya yogun kaygl

d) Anlamsiz veya mantiksiz beklentiler
e) Etiketlenmek

5. Asagidakilerden hangisi sosyal hizmet uzmaninin isteksiz/gonulsiz ya da
zor miiracaatgilarla calisirken dikkate almasi gereken konulardan biri

degildir?

a) Direngler kirlmadik¢a miilakat ve yardim siireci zorlasir.

b) Midracaatclyl yargilamadan, elestirmeden, suclamadan, akil vermeden
sadece empati yaparak anlamaya calismak ¢ok 6nemlidir.

¢) Midracaatginin anlayabilecegi bir dil kullanmasi, milakat ortamindaki
kisisel duygu tepkilerini paylagsmak icin “ben mesaji” kullanmaya istekli
olmasi gerekir.

d) Sosyal hizmet uzmaninin isteksiz/gontlsiiz miracaatgiyla yardim iligkisi
kurma sorumlulugu yoktur.

e) Direncli (isteksiz/gonulstiz/zor) miiracaatcilarla ¢alisirken sosyal hizmet
uzmanlari direncin kaynagini belirleyerek ortadan kaldirmaya
galismalidirlar.
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6. Asagidakilerden hangisi gorlisme siirecinde miracaat¢inin olumsuz

tepkilerini asma yollarindan biri olamaz?

a)

b)

d)

e)

Sosyal hizmet uzmanlari belli durumlardaki tutumlarini ve davranig
kaliplarini bilerek, bunu yardim stirecinde amacli olarak
kullanabilmelidir.

Duygusal mesafeyi korumali/dengede tutmalidir.

Sosyal hizmet uzmani miiracaatgclyi algilama ve degerlendirme bigimini
g6zden gecirmelidir.

Mdracaatcinin olumsuz tepkilerini bir gosterge olarak ele alarak, onun
durumundan, kosullarindan, kiltiiriinden ya da yasadigi sorunlardan
kaynaklanmis olabilecegini bilmelidir.

Olumsuz tepkiler ne olursa olsun degerli bilgiler almak igin ayni
zamanda da bir firsat olarak gérilmemelidir.

7. listeksiz/gbniilsiiz ya da zor miiracaatcilarla yapilan miilakatlarda olasi

sorunlarin Ustesinden gelmek icin bazi stratejiler bulunmaktadir.

Asagidakilerden hangisi bu stratejilerden degildir?

a)
b)
c)
d)

e)

Ekip galismasi yapmak

Sinirlari koymak

Cikmazlari miimkin oldugunca géstermemeye calismak
Destekleyici olmak

Zaman tanimak
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10.

Direncli ya da tepkili mlracaatgilarla gériisme yapilirken destekleyici olmak

denildiginde asagidakilerden hangisi anlatiimak istenmektedir?

a)
b)
c)
d)

e)

Miracaatginin her konuda hakli oldugunun belirtilmesi
Sosyal hizmet uzmaninin ilgi ve empati ile yaklasmasi
Miuracaatginin olumsuz tepkilerine hig karsilik verilmemesi
Sosyal hizmet uzmaninin giler yizlii olmasi

Miracaatclya sessiz kalinmasi ya da bir sireligine odadan c¢ikilmasi

Zor muracaatgilarla galisirken asagidakilerden hangisi yapilmahdir?

a)
b)
c)
d)

e)

Milakatin stiresi ve sinirlari acikca konusulmalidir
ilk gériisme telefonda gerceklesmelidir

Cikmazlar gosterilmemelidir

Sosyal hizmet uzmani tepkilerini paylasmamalidir

Miracaatginin gindeminden bagimsiz hareket edilmelidir

isteksiz/gdniilsiiz ya da zor miiracaatgilarla miilakat siirecine iliskin olarak
asagidakilerden hangisi yanlistir?

a)
b)
c)
d)

e)

Milakat sakin bir yerde yapiimalidir

Elestiri ve degerlendirmeler mutlaka yapilmahdir

Sozel olmayan ipuglari da izlenmelidir

Sosyal hizmet uzmani kavram ve disiincelerinde esnek olmahdir

Miracaatginin serbest konusmasi saglanmalidir

Cevap Anahtari: 1-C, 2-D, 3-A, 4-A, 5-D, 6-E, 7-C, 8-B, 9-A, 10-B
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Sosyal Hizmet Miilakatinda Kiilttirel Konular

GIRIS

Sosyal hizmet meslegi, farkliliklarla dolu bir diinyada baska bir deyisle “cok
kiltdrla bir cevrede” sunulmaktadir. Gegtigimiz yaklasik son elli yilda sosyal hizmet
alaninda kaltirel konularin dnemi daha dikkat gekici hale gelmistir. Sosyal hizmet,
psikoloji ve psikolojik danismanlik gibi yardim meslekleri, 6zellikle son yillarda,
kiltdrel agidan farkli gruplarin diinyasini anlama konusuna dikkat cekmektedir.
Ozellikle son yirmi yilda bu konuda yazilan ¢ok sayidaki makale, kitap ve diger
calismalarda, kiltirel yetkinlige sahip sosyal hizmet uzmanlarinin ¢ok dilli, cok
etnik kiimeli ve ¢ok kiltiirli toplumlar icin egitimi ve hazirlanmasi konulari ile
kiltdrel yetkinligin nasil dlcilebilecegi ve gelistirilebilecegi sorulari siklikla yer
almaktadir.

Kalttrel farkhhiklarla ilgili konular tartisilirken iki temel sorun dile
getirilmektedir. Farkliliklarin kabul edilmesi ve daha yetkin uygulamalarin
gerceklestirilmesi icin kiltlrin asir derecede vurgulanmasi bir sorunken, bu
farkliliklara evrensel arac ve yontemlerle yaklasilmasinin da getirdigi sorunlar
vardir. Oncelikle, farkli gruplara evrensel ve standardize edilmis, esnekligi olmayan
ve durum (baglam) icindeki bireyi anlamaya degil, bireyi duruma gore degistirmeye
yonelik ¢abalarin basarili olamayacagi ve aksine baskici ve asimile edici
uygulamalari beraberinde getirdigi anlasiimistir. Bunun aksine sadece kiiltirel
farkhliklara odaklanarak kiltlrel gruplari ortak ya da benzer 6zellikleri tamamiyla
taslyan kategorik kiimeler olarak gérmek de ya 6n yargili, ya ayrimci ya da ayrilikgl
uygulamalari beraberinde getirecektir. Ancak sosyal hizmet uygulamasinda ve 6zel
olarak milakat sirecinde bu iki u¢ durumdan korunmak icin baska bir deyisle ne
sadece farkliliklari ne de sadece ortakliklari temel almayarak her ikisini birden
elestirel bir bakisla ele alabilmek icin karsilikli etkilesimleri, degisim ve dénusimleri
goren ve buna uygun esnek, gliclendirici ve sosyal adalete katki veren bir yaklasimi
benimsemek gerekmektedir.

Evrenselcilige karsi tikelcilik olarak ifade edilen felsefi diizeydeki tartismalarda
da tlim insanhgin ortak 6zelliklerinden ve evrensel degerlerden yola ¢ikan
evrenselcilik gorisliyle, sadece farkliliga odaklanarak karsilikli etkilesimi gbzden
kagiran tikelcilik gortstinin karsi karslya gelmesi s6z konusudur. Bu iki ug arasinda
denge kurabilmek igin ihtiya¢ duyulan nokta hem evrensel bitinlUgi ve var olusun
ortak yonlerini; hem de sosyal, kiiltlrel, ekonomik ve tarihsel gercekligin yarattigi
farkhliklari kabul ederek insanligin gelisimindeki etkilesimden gelen gticii fark
etmektir. Aslinda sosyal hizmet disiplini bu farkindaligi cok 6nce kazanmis ve hatta
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var olus nedenini boyle agiklamistir. En klasik séylemiyle “durum icindeki birey”
tam anlamiyla olmasa da bu farkindaligin bir Griintdr.

Sosyal hizmet uzmanlarinin meslek elemani olarak etik sorumluluklari iginde
“ayrimciigin” 6zel bir yeri vardir. Buna gore “sosyal hizmet uzmanlari mesleki
uygulamalarinda; irk, etnik ve ulusal koken, renk, cinsiyet, cinsel tercih, yas,
medeni durum, siyasal goris, dinsel inang, zihinsel ya da fiziksel 6ziir temeline
dayanan ayrimciligin herhangi bir bigimine yer vermemeli; g6z yummamal;
kolaylastirmamali ve ayrimcilik yapanlarla is birligine girmemelidir”.

Kalttrel farkhhikla ilgili literatliriin blylk cogunlugu “kiltirel yetkinlik”
kavramiyla aciklanmaktadir. Kiltirel yetkinlik, kilttrel duyarhlik ve bilginin daha
etkili ve kiiltlirel olarak uygun bir uygulama icin gerekli beceriyle birlikte
bltlnlestirilmesi olarak anlasiimaktadir. Kiiltirel yetkinlik konusu sosyal hizmetin
etik sorumluluklari icinde soyle ifade edilmistir:

Sosyal hizmet uzmanlari;
v Kllturd, kilturan insan davranisi Gzerindeki etkisini ve toplumdaki islevini
anlamali; her kiltlrin gicli yonleri oldugunu kabul etmelidir.

v' Miracaatgilarin kiltirt hakkinda bilgi sahibi olmal; kiltiirel farkhhklari
kabul etmeli ve duyarli olmali;; hizmetleri sunarken miracaatginin
kaltirind géz 6ntinde bulundurarak davranmalidir.

v’ Sosyal farkliliklarin dogasini ve irk, renk, etnik ve ulusal kéken, cinsiyet, yas,
medeni durum, siyasal goris, dinsel inang, cinsel tercih, zihinsel ya da
fiziksel 6zlir gibi farkliliklara yonelik baskilari anlamaya ¢alismali ve bu
konuda egitim programlarina katilmali ve kendini gelistirmelidir.

Geleneksel sosyal hizmet modellerinin kiiltirel olarak farkli gruplarin
ihtiyaglarina cevap vermede etkisiz ve baskici olabileceginin farkina varilmasiyla
ingiltere’de ayrimcilik/irkgilik karsiti uygulamanin, Amerika’da ise etnik duyarlilik
modelinin gelistirildigi gorilmektedir. Diger yardim meslekleri de egitim
politikalarini ¢cok kiltlircl anlayisa adapte etmeye ¢alismistir. Bu donlisimin kose
taslari sOyle siralanabilir: 1980 yilinda Amerikan Psikoloji Dernegi’nin (American
Psychological Association-APA), kiltiirel yetkinligi de iceren mesleki yetkinlige
dayali uygulama standartlarini koymustur. Sosyal Hizmet Egitimi Konseyi (Council
on Social Work Education-CSWE) de kiilturel yetkinlik ve kadin sorunlari konusunu
miifredata eklemistir. Sosyal hizmet meslegi kiltirel olarak yetkin sosyal hizmet
uygulamalarini, baska bir deyisle ¢ok kdiltlircli sosyal hizmet uygulamalarini
gliclendirmek icin ¢ok kiltlircli uygulama kavramlarini ve ¢esitli kuramsal
yaklasimlari gelistirmeye devam etmektedir.
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Sosyal Hizmet Egitimi Konseyi (CSWE-Council on Social Work Education), lisans
ya da lisansuistli dizeyde farkhlk, baski ve risk altindaki niifus gruplari konularinin
miufredatta bitlinlestirilmis olmasini 6ngérmektedir. TiUm diinyada sosyal hizmet
egitimi mifredatinda insan farkhligi konusu bir bicimde ele alinmaktadir. Amerika
ve Avrupa’da bazi yiksek lisans ve doktora programlari ise tamamen kiiltirel
farklihgi olan gruplarla calisma tizerine odaklanmustir. Ulkemizde ise insan farkliligi
konusu 1999’dan sonra degisen yeni miifredatta insan Davranisi ve Sosyal Cevre
dersinde aktarilmaktadir.

Sosyal hizmet uzmanlarinin kilturel farkhliklara duyarli ve kiltiirel yetkinlige
dayali yaklasim ve uygulamalari sosyal hizmet milakatinda da miilakat siirecini
etkileyen ve belirleyen konular arasinda yer almaktadir. Bu bélimde 6ncelikle
kaltdr, kaltarel farklihk ve kiltarel duyarlihgin tanimi yapilacak, daha sonra bir
beceri olarak kiiltirel yetkinlik konusu ve son olarak sosyal hizmet miilakatinda
kiltdrel yetkinligin uygulanma bicimlerine yer verilecektir.

SOSYAL HiZMETTE KULTUREL FARKLILIK VE KULTUREL
DUYARLILIK

Kultarel farkhihgin anlasilabilmesi icin dncelikle kiltlrin nasil tanimlandigina
bakmak gerekmektedir. Klltir, literatlirde birgok farkl sekilde tanimlanmaktadir.
Kapsamli bir tanima gore kiltlr; insanin bilissel yoniin, duygularini ve etkilesimini
olusturma vazifesini gormektedir; biiyik yasam olaylari ve ¢catismalarla bas etmeye
kaynakhk etmektedir; gog ve kiltlrel etkilesim gibi sosyal sliregler tarafindan
surekli sekillendirilmektedir; yalnizca ulusal, bolgesel ya da etnik temelde degil,
ayni zamanda yas, toplumsal cinsiyet ve sosyal sinif temelinde ¢esitlenmektedir ve
kilturel iletisim dil yoluyla gerceklestirilmektedir.

Kaltlrd tanimlamadaki zorluga ragmen kiltiriin yardim sirecinde anahtar bir
kavram oldugu bilinmektedir. Miracaatgcilarin kiltiirini anlamak, bir anlamda
onlarin deger sistemini ve duygusal tepkilerini ifade edisini anlamak ve yardim
surecini bu faktorleri gozeterek ele almaktir. Klltlir yardim siirecinin sessiz bir
katihmcisidir. Miracaatgilarin gercek anlamda anlasilabilmesi ve etkili bir yardim
sureci i¢in sosyal hizmet uzmaninin farkl kiltirlere duyarli olmasi ve 6grenmesi
gerekmektedir.

Farkl kaltirleri anlamak ve yardim siirecine dahil etmek dncelikle deger
boyutuyla ilgilidir. Deger boyutu farkliliklarin nasil anlasilacagi konusunda yol
haritasi sunan “farklilik kavramini”, saygi, hosgori gibi duyarlilik konularini iceren
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“kiltarel duyarlihgl” ve bireylerin hem kendi hem de baskasinin kiltlrel gegmisine

=

iliskin farkindahgi iceren “kiltirel farkindalik/6zfarkindahg)” icermektedir. Deger
boyutu icinde ele alinan diger bir kavram olan kiiltlrel duyarhlik, tipki kiltirel
farkhlik gibi dinamik bir kaltir tanimindan yola ¢ikarak edinilen duyarhihgi yani

slirecin duygusal yonini ifade etmektedir.

Duygusal yon, bireyin kendini degerlendirmesi temeline dayanir ve bu
degerlendirme bireyin 6zsaygisini, agik fikirliligini, 6n yargisiz davraniglarini ve
sosyal rahathgini kapsar. Oz saygisi yiiksek bireyler “grup disi bireylere” karsi daha
olumlu duygular besleme egilimindedir ve 6z saygi 6rnegin dis gérinim, givenilir
oldugunu hissettirme ve kendine glivenme gibi 6zellikleri ile kiiltlrlerarasi iletigimi
de gelistirir.

Duygusal siirec ve kiilturlerarasi duyarlilik boyutunda; acik fikirlilik, yargilayici
olmamak ve sosyal rahatlik konulari agiklanmistir. Agik fikirlilik bireyin uygun
durumlarda kendini agikga ifade etmeye hazir oldugunu ve karsidakinin
actklamalarini kabul edecegini gosterir. Agik fikirli insanlar hem diinyayi daha genis
anlamda algilamakta hem de bir fikri hayata gecirmenin farkh yollari oldugunu
anlayabilmektedirler. Yargilayici olmamak, hem 6n yargilardan arinmayi hem de
iletisim kurulan kisinin istekle dinlenildigini gérerek kendini psikolojik olarak rahat
hissetmesini icerir. Sosyal rahatlik ise kiltlrlerarasi iletisimde kendi kultarel
ortamlarinin disina giktiklarinda ya da yabancilarla karsilastiklarinda ortaya
¢ikabilen “kaygl” duygusunu azaltma yetenegi olarak tanimlanmaktadir. Terleme,
vicut gerginligi, konusmada karisiklik gibi gdstergelerle ortaya cikan kaygi
durumunu azaltabilmek ve iletisim kurulan kisinin de bu duygulari yasamamasi igin
duyarli olmak sosyal rahatlik boyutunun igindedir.

Kiltiurel olarak yetkin sosyal hizmet uygulamasinda ele alinan “degerler”
basliginda dort temel deger temasindan bahsetmek mimkindir. Bunlar;
1. Yardim edicinin (uygulayici/sosyal hizmet uzmani) iyilik hali ve farkindalig

2. Algakgonillulik ve 6grenme istegi
3. Saygl, acik goruslilik ve yargilayici olmayan tutum
4. Sosyal adalet

Yardim edicinin iyilik hali ve farkindaligi ile anlatilmak istenen, sosyal hizmet
uzmaninin kendi yasaminda bir denge saglamadan, iyilik hali gerceklesmeden
yetkin uygulamalar yapamayacagi ve sosyal hizmet uzmaninin kendi kiltir,
inanglari, kalip yargilari hakkinda farkindalik kazanmasi gerektigi diisiincesidir.
Sosyal hizmet uzmaninin iyilik hali ve benlik farkindaligi, yardim iliskisinde dnemli
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bir faktordir. Saygi, alcakgonllllik ve yargilayici olmayan tutum kultirel olarak
yetkin uygulamanin gerceklestirilebilmesinde diger 6nemli degerlerdir. Bu deger
ayni zamanda sosyal hizmet mesleginin ortak degerleridir. Genel olarak insanlar
farkh olani anlamada zorlanabilmekte ve bazen de bu tutumlari yargilayici olma,
suclama gibi davranislarla karsi tarafa yansiyabilmektedir. Bu yansitma sonucu
iletisim ve yardim siirecinin kanallari tikanabilmekte, 6rnegin milakat siirecinde
bunun yerini olumsuz, dismanca tavirlar alabilmektedir. Bu nedenle bu degerler,
Ozellikle kiltiirel olarak yetkin uygulamada daha garpici hale gelmektedir.
Alcakgondllilik ve 6grenme istegi iletisimin 6nlnd agan, etkilesime olanak veren
ve sonuc olarak diyalogu saglayan 6nemli bir ara¢ olmaktadir.

Sosyal adalet, kiltiirel olarak yetkin uygulamanin hem 6nemli bir degeri hem
de nihai hedefidir. Sosyal hizmet uzmanlari kiiltiirel olarak yetkin uygulamalar
gerceklestirirken bu uygulamalarin farkh gruplari gliclendirmek ve sosyal adaleti
gerceklestirmek amacina hizmet ettigini bir deger olarak gérmelidir.

Deger boyutundaki bir baska kavram olan kilturel farkindalk (bakis) ise, “etnik
koken, kiltir, sosyo-politik gegcmis ve yasam tarzlarinin uygulayici ve hizmet
alanlarin karar verme sireglerini nasil etkiledigini anlamalarini saglayan
mekanizma” olarak tanimlanmaktadir. Bakis agilari, uygulayici ve hizmet alan
arasindaki iletisimi etkileyen kiltiir temelli degiskenlerdir. Bunun yaninda kdltrel
farkindalik ya da bakis, 6z-farkindaligi da gerektirmektedir. Oz farkindalik, cok
kiiltlirct sosyal hizmet uygulamasinin baslangi¢ noktasi olarak goriilmektedir. Buna
gore uygulayicinin kendi etnik kimligi ve bununla ilgili degerlerin farkindalig
olmaksizin yapilan teorik tartismalar tek basina “pratikte yararsizdir”. Yardim edici
meslek elemanlarinin ve sosyal hizmet uzmanlarinin 6z farkindahginin kiltarel
yetkinlikteki 6nemi bircok yazar tarafindan vurgulanmistir. Sosyal hizmet
uzmanlarinin kiltiirel egitiminde teorik bilgiler farkindalik stizgecinden
gecirilmedikce sonucta ortaya ¢ikan sosyal hizmet uygulamasinin uygunlugundan
siiphe duyulmalidir.

Oz farkindalik; bireyin kendi degerleri ve baskalarina iliskin 6n yargilarinin
farkindahgini anlamayi; farkliliklari kabul etmeyi, farkliliklarla rahat yasamayi, kendi
olumsuz tutumlarini bilmeyi, kabul etmeyi ve toplumun bu tutumlari nasil
etkilediginin farkindaligini kazanmayi icerir. Sosyal hizmet uzmanlarinin kendi
kiltdrel farkindaliklarini anlatan ve inceleyen calismalar, kendini baskin kiltirden
farkh tanimlayan kiltirlerden gelen sosyal hizmet uzmanlarinin yasam
hikayelerinin irk¢ilik, 6n yargilar ve benligi, 6z saygiyi koruma gabasiyla gectigini
gostermektedir. Baskin kiltlirden gelen sosyal hizmet uzmanlari ise kiltirel
farkindaliklariyla ilgili gelisimlerinde, 6n yargili, irk¢i ve ayrimci tutumlarin farkina
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vardiklari, cok kiltirlu etkilesimin karmasikhigini 6grendikleri bir stireg
yasamaktadirlar.

Farkhliklarla bir arada yasayabilmenin yolu dncelikle kabul, anlayis ve saygidan
gecmektedir. Sosyal hizmet uygulamasinin da deger temelinde kabul, saygi ve
hosgorii baska bir deyisle kiltlrel duyarhhga ihtiyag vardir. Kltlrel duyarhliga
sahip sosyal hizmet uzmanlari “sosyal hizmet degerlerini uygulamaya aktarabilen
ve miiracaatgisinin kiltlrel diinyasini 6grenmek igin istek duyan kisiler” olarak
tanimlanmaktadir.

SOSYAL HiZMETTE BiR BECERI OLARAK KULTUREL
YETKINLIK

Sosyal hizmette kiiltlrel yetkinligin tanimlanmasi yaklasik kirk yillik bir streci
ifade etmektedir. Ulusal(Amerikan) Sosyal Hizmet Uzmanlari Birligi (NASW)
kiltdrel yetkinligi soyle tanimlamaktadir: “Bireylerin ve sistemlerin her kiltlirden,
dilden, siniftan, irktan, etnik kokenden, dinden ve diger farklilik faktorlerinden
insanlara bireylerin, ailelerin ve toplumlarin degerlerini taniyan, kabul eden ve
deger veren bir tarzda saygi duyarak karsilik verme ve her birinin onurunu koruma
ve slirdirme sirecidir.

Kalturel yetkinlik, bir sistemde ya da kurumda ya da meslek elemanlari
arasinda bir araya gelen ve birbiriyle uyumlu davranis, tutum ve politikalardir ve
sistemin, kurumun ya da meslek elemanlarinin kiltlrlerarasi kosullarda etkili
calismasini saglar”.

Kalturel yetkinlikte, bilgi, beceri ve deger boyutlari birbiriyle yakindan iliskilidir.
Tablo 1’de de goriilebilecegi gibi bilissel boyutta, duygusal boyutta ve beceri
boyutunda kultirel bilgi, ilgi ve becerinin diizeyi kiiltirel yetkinlik diizeyini
belirlemektedir. Her ne kadar kiltirel duyarlilik, kiltlrel konulardaki beceriyi bir
diizeyde ifade etse de kiiltiirel yetkinlik bundan daha da fazlasini icermekte ve
daha fazla bilgi ve beceri sahibi kisiyi tanimlamaktadir. Kiltlrel yetkinligi olmayan
bir uygulama hizmet alanlar Gizerinde yikici bir etkiye sahip olmaktadir. Dolayisiyla
kiltdrel yetkinligi olan bir uygulamanin 6n kosulu her ¢ boyutta duyarliliktir:
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Tablo 1: Kiltirrel Bilgi Cergevesi (Este, 1999: 32)

Boyutlar

Kiilturel Yetkinligi

Olmayan

Kiilturel Duyarhlig

Olan

Kiilturel Yetkinligi
Olan

Bilissel boyut

ilgisiz/habersiz

Farkinda/haberdar

Bilgi sahibi

Duygusal Boyut

Kayitsiz/soguk

Anlayisli/duygudas

Degisimi iistlenmis

Beceri Boyutu

Beceri sahibi degil

Bazi beceri
eksiklikleri var

Yiiksek derecede
beceri sahibi

Genel Etkisi

Yikici

Tarafsiz/noétr

Yapici

Kalturtn dogasi geregi kiltirel yetkinlik stireci de surekliligi olan, hayat boyu

o0grenme ve bitlinlesmeyi iceren bir sertivendir. Kiltlrel yetkinlik; bilgi temeli,

beceri temeli ve deger temeli olmak lzere ¢ bolimde incelenmektedir. Deger

temeli 6z farkindalik ve baskalarina iliskin farkindahgi, bilgi temeli kilttrel

farkhliklarin bilgisini, beceri temeli ise bu gruplarla ¢calismada kullanilan teknik ve

yontemleri icermektedir. Sonug olarak kiltlrel yetkinlik;

v Sosyal hizmet uzmaninin kendi kiiltirel degerlerinin, én yargilarinin ve

hizmet alannin diinya gorisinin farkindahgi,

v’ Kultiire 6zgi bilgi Gretme ve arastirma yapma yetenegi ve

v Hizmet alanlarin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamada kultiirel olarak uygun

miidahaleleri uygulama becerisi olarak ele alinmaktadir.

Kiltirel yetkinlikte beceri diizeyini incelendiginde goriisme yapma becerileri

ve empati becerilerine yer verilmektedir. Gorlisme yapma becerisi, hizmet alanin

bakis acisini anlamayi ve gerekli/yararh bilginin hizmet alandan alinabilmesini

saglamaktadir. Kiilttrel yetkinligi olan sosyal hizmet uygulamasindaki iki beceri

temelini;

1. Genel beceriler

2. Onleme becerileri olarak ikiye ayirmak miimkiindiir.

Genel beceriler; iletisim, problem ¢dzme becerileri, uzlasma becerileri gibi

temel becerileri kapsamaktadir. Bu becerilerin kiltirel olarak yetkin uygulamadaki

en temel 6zelligi giigclendirme ve empati konusundaki vurgudur. Gliglendirme bir

siire¢ ve amag olarak kiltirel olarak yetkin sosyal hizmet uygulamasinin temel

bakisindan biridir. Clinkii sosyal hizmet uygulamasinin nihai hedefi baski altindaki

gruplari giiclendirerek sosyal adaleti saglamaktir. Genel becerilerin yani sira

Onleme becerileri olarak ifade edilen beceriler ise; dinleme, sessizlik, hosgori ve
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sabirli olma gibi becerileri kapsamaktadir. Sosyal hizmet uzmanlari bazen “espri”
yaparak ya da esprinin hedefi olarak da bu streci kolaylastirmaktadir. Burada
Ozelikle gerilim yaratmamak ya da gerilimi diistirmek gibi amaglardan daha da fazla
hizmet alani anlama, deger verme ve iletisimin etkilesimsel olmasinin yolunu agma
amaclari daha baskindir. Sosyal hizmet uzmanlari, dinleyerek, sakin durarak ve
ogrenmeye istekli olarak iletisimi diyaloga donustirebilmektedir.

Beceri baglaminda ele alinmasi gereken énemli bir diger konu da “dil farkhhgi
konusu”dur. Dil konusu, dinamik ¢okdilli toplumlarda bir gerceklik olmasina karsin
dil politikasi arastiriilmamis ve kuramsal olarak agiklanmamis bir alandir. Dilin
kavramsal olarak (i¢ sekilde ele alindigi goriilmektedir; sorun, hak ya da kaynak
olarak. Sorun olarak ele alista, baskin kltlrin dilinden farkli bir dilde konusmak
bir dezavantaj ya da eksiklik olarak gérilmektedir. Daha sonralari dil konusu,
evrensel insan haklari perspektifinden kendini ana dilinde ifade hakki olarak ele
alinmistir. Ancak bu hakkin deger verilmeyen bir hak oldugu da vurgulanmaktadir.
Bunun yani sira, dil farkhligi konusunu “kaynak” olarak ele alan yaklasimda, sorun
olarak ele alinan yaklagsimin tersine “cok dilli olmaktan gelen faydalar” vurgusu
belirleyici olmaktadir. Bu yaklasimda dilin ekonomik, sosyal ve kiiltirel rolleriyle
ilgili olarak “képri kurma” islevi 6n planda tutulmaktadir. Bu anlamda cok dilli
toplumlarda dil ayrihg bir eksiklik ya da sorun degil aksine, degerli bir zenginlik ve
birlestime unsurudur.

iki dili olmanin ya da yeni bir dil 8grenmenin “kiiltiirel duyarlilik egitimlerinden
daha da fazla, bireyin diinyayla ilgili algisini degistirdigi ve bakis agisini genislettigi”
belirtilmektedir. Dahasi, ¢ok dilli sosyal hizmet uzmanlarinin kiiltirel sinirlarin
Ustesinden gelebilecek kisiler oldugu bildirilmekte, baskin gruptan dislanan
marjinal etnik gruplar icin kimligin ifade edilmesinde “dilin” cok 6nemli bir politik
kaynak olarak kullanilabilecegi tartisilmaktadir.

Kalturlerarasi iletisimde karsidakinin dilini bilmek ¢ok biyik bir avantajdir ve
bu avantaj mutlaka anlamayi destekleyen diger tutum ve davranislarla (6n yargil
olmamak, sozsliz iletisimi anlayabilmek gibi) desteklenmelidir. Mesaj verebilme
yetenegi, yabanci dili ustalikla kullanmayla iliskilidir ve iletisim siirecinde karsi
tarafin anlayabilecegi mesajlar gdndermeyi, karsidakinin dilini anlamayi ve s6zsliz
iletisim davranislarinin anlamlarini bilmeyi icerir.

Sosyal hizmet uygulamasinda zorlugu getiren farkli olmak degil, baskalarindan
da kendisi gibi olmasini, kendisi gibi diisiinmesini beklemektir. Sosyal hizmet
uzmaninin ¢alisma iliskisini etkileyen, baska bir deyisle anlama sirecini, etkileyen
durum baskalarinin da kendisini anlamamasidir. Anlamanin ve kabuliin karsilikli ya
da etkilesimli bir stire¢ oldugu, sizin baskasini anlama ¢abanizda baskalarinin size
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yonelik tutum ve davranislarinin engelleyici ya da kolaylastirici olabildigi
gorilmektedir. Baskasini, farkh bir yerde konumlandirmak, uzakta tutmak da bu
¢abaya ket vurabilmektedir. Kiltirel 6zelliklerimiz, kazanimlarimiz bilingli ya da
bilingdisi olarak baska insanlari sorgulamayi beraberinde getirmektedir. Bu
sorgulama siireci bir tehdit olarak degil, aksine “ne kadar sorgularsam o kadar
icgori kazaninm” yaklasimiyla aslinda diisiiniimsel bir siiregle ele alindiginda sosyal
hizmet uzmanlarini mesleki bir olgunlasmaya gotiirecektir.

Sonug olarak sosyal hizmet uzmanlarinin 6ncelikle kendi kiltirlerini, 6n yargil
bakislarini, tutumlarini, degerlerini ve ihtiyacglarini anlamalari yani 6zfarkindalik
kazanmalari gerekmektedir. Aksi takdirde 6z farkindalik eksikligi yararsiz
uygulamalardan daha fazlasini beraberinde getirerek, etik ihlalleri, baskiyi ya da
uygun olmayan diger miidahale bigimlerini ortaya cikarabilecektir. Farkli bir
kultiirden olmak ve yine farkl kiltlrlerle calisiyor olmak degerler anlaminda
karsilikli anlayisi gelistirmeyi bunun igin de farkl kiiltiirleri 6Grenmeyi gerekli
kilmaktadir. Sosyal hizmet uzmanlari icin bu kadar farkh ve gesitli kiltirleri
ogrenmek dnemli bir zorluktur.

MULAKAT SURECINDE KULTUREL FARKLILIK

Sosyal hizmet milakatinda ortaya ¢ikan sorunlarin ¢gogunun ortaya ¢ikma
nedeni gortiismeci olan sosyal hizmet uzmani ile gortsilen miracaatginin farkli
diinyalardan geliyor olmasidir. Sosyo-ekonomik grup, irk veya etnisite, toplumsal
cinsiyet, yas ve cinsel yonelim bu énemli alt kiltirel farkhhklardan bazilaridir ve bu
farkhliklar sosyal mesafeyi artirip anlayisi sinirlandirarak gériismeciyi ve gorisileni
birbirinden uzaklastirabilir.

istatistiksel olarak ortalama bir sosyal hizmet uzmani, istatistiksel olarak
ortalama bir miiracaatcidan sosyal 6zellikleri agisindan farklidir. istatistiksel olarak
ortalama bir sosyal hizmet uzmani orta sinif, Gniversite egitimli, beyaz, geng ve
kadin olma 6zelliklerine sahiptir. istatistiksel olarak ortalama bir miiracaatg! ise
disuk gelirli, liseden daha diistk egitime sahip, azinlik grubuna mensup kadin
olmaktadir. Her ikisinin de tasidig ortak sosyal 6zellik ise kadin olmalaridir. Bu
farkhliklari sosyal hizmet miilakatinda bazi etkilere sahip olabilir. Ornegin
gorismeci ve gorusilen farkli irka mensup oldugunda ya da goérismeci
heterosekstiel iken goristlen kisi escinsel oldugunda hangi teknikler
uygulanacaktir?

Kilturel olarak notr olan ve renk kort olan goriismeci kiltiirel farkhhklarin
onemini yadsir ve insani benzerliklere 6ncelik verir. Boyle bir sosyal hizmet
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uzmaninin soyle bir yaklasimi olacaktir: “O siyah ve ben beyazim fakat her ikimiz de
insaniz”. Bu uzman, insanlar arasindaki benzerliklere ya da ortak noktalara 6ncelik
veriyor demektir. Kultirel farkliliklara dncelik veren uzman ise séyle diyecektir:
“Hepimiz insaniz ancak o siyah bense beyazim”. Kiltiirel duyarhligi olan sosyal
hizmet uzmani hem ortakliklarimiz hem de farkliliklarimiz oldugunu bilir ve
milakat sirasinda her ikisini birden dikkate alir.

Daha 6nce de ifade edildigi gibi kiiltirel farklihk denildiginde anlagiimasi
gereken farklilik yalnizca irksal ya da etnik farkhhk degil; yas, toplumsal cinsiyet,
ozarlulik, cinsel yonelim, sosyal sinif gibi diger sosyal stattlerdir.

Bu farkliliklardan 6rnegin etnisite ya da irk farkliigi, malakat sirasinda
gortsmeci ve goriisilen arasinda sorun kaynagi olabilecek farkliliklardan biridir.
Her ne kadar miulakatin her iki tarafi da bu farkliliklarin ve farkliigin yaratabilecegi
etkinin farkinda olsa da bu durum nadiren acik bir sekilde tartisilir. Irk konusunun
rahat bir sekilde paylasilamamasinin nedenlerinden biri, toplumun irk farkliliklari
konusundaki hassasiyetleri olabilir. Eger milakat konusu etnik ya da irksal bir
farkhliga temas etmiyorsa goriisme sirasinda herhangi bir sorun ortaya
cikmayabilir. Ancak, milakat sirasindaki konulardan bir veya birkaci etnik ya da
irksal farklilklarla ilgili oldugunda, bu farkhliklari gérmezden gelerek tartismamak
veya dikkate almamak sorun yaratacaktir.

Literatlirde sosyal hizmet uzmanlarin etnik ya da irksal farkliliklarla ilgili dort
durustan birinde olabilecegi belirtilmektedir. Milakat slirecinde de sosyal hizmet
uzmanlarinin hangi durusta olduklarinin farkinda olmalari ve refleksif durusa
gecmek icin icgdri kazanarak kendi kendilerini egitmeleri, milakat stirecinde
kiltdrel yetkinligi gerceklestirmek agisindan 6nemlidir. Bu dort durus asagida
Ozetlenmistir:

Etnosentrik durus (Etnik merkezci durus)

Sosyal bilimlerde kendi grubunu, kiiltiriini merkeze alma ve digerlerinden
onemli sayma dislincesi olarak 6zetlenebilecek “etnomerkezcilik” diisiincesine
gore etnomerkezci birey kendini, tyesi oldugu grubu ve kiltirl evrenin merkezine
yerlestirerek digerlerinin yerini buna gore belirler ve grup disi olanlardan da
kendine en ¢ok benzeyenleri en yakina, digerlerini ise aralarindaki farkhligin
derecesine gore daha uzaga yerlestirir. Bu durusta kdlttirel duyarlilik ve kdltirel
bilgi diizeyi dusliktiir. Etnomerkezcilik iki bilesene ayrilmaktadir: Bunlardan
birincisi, kendi klltlrini “dogal” kabul etme; ikincisi ise diger halklardan,
uluslardan ve kiiltiirlerden Gstiin olundugu bilincidir. Bu nedenle de bu durustaki
kiltirel 6grenmeler degisiklik yaratmaz ya da ilgisizlikle karsilanir. Kendi kiltlriine
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fazlasiyla odaklanma ve farkindalik eksikligi ya da farkinda olmak istememe s6z
konusudur.

Etnomerkezci mesafe Uge ayrilmaktadir: Birincisi, ilgisizlik mesafesi; ikincisi,
sakinma mesafesi ve lglincilst ise asagilama mesafesidir. Bu nedenle de etnik
merkeziyetci bir durustan ilgi duyan bir durusa gecmek kolay bir asama degildir;
¢linkli bu gecis belirgin dlizeyde bir farklilasmayi gerektirir. Buradaki en 6nemli
amac bilingliligi artirma ve boylece baskalariyla iliskide kendisi hakkindaki
farkindaligr artirmadir.

“Nezaket” bilin¢ artirmada 6nemli bir ilk adimdir. Dinleme, izleme, dikkate
almada saygili, nezaketli olmak énemlidir. insanlar farkliliga 6nce ilgi duyar,
dikkatini ceker, sonra tanimlar, yansitir ya da bu konuda 6zenli davranmaya baslar.
Bu durustaki sosyal hizmet uzmanlari kendilerini kiltiirel bir varlik olarak algilayip
diger farkl kilturlerden insanlari tanimaya doniik ilgi gelistirmeye baslamalidir.

Bilgi Durusu

Bu durustaki sosyal hizmet uzmanlari dncelikli olarak “baskalari hakkinda bilgi
edinmeyle” ilgilidirler. Bu durustakiler, bu tiir bilginin sosyal hizmet uygulamasiyla
olan ilgisini bilirler ve buna 6nem verirler ancak bu “bilissel” bir durumdur, gerekli
bilgi algilanmakta ve edinilmektedir; ancak sorun bu bilginin farkli kiltirlerden
gelen miracaatgilarla uygulama yapmayla olan baglantisindadir. Bu nedenle de
arastirma odag kiiltiire 6zgi bilginin netlestirilmesi ve etkili bir sekilde
yayginlastiriimasidir. Bu durustaki sosyal hizmet uzmanlar bilgiyi biriktirmekte
ancak bilgiyi sorgulamamaktadir. Ornegin suc oraninin belli bir etnik grupta daha
yuksek olusunu, bu soruna neden olan sosyal adaletsizlikler baglaminda tartismak
gibi. Sosyal hizmet uzmanlari yalnizca bilgi edinmenin yeterli olmadigini, aksine
bazen bu tir bilgilerin cok kolaylikla miracaatgilardan bagimsiz olabildigini
anlayabilmelidirler.

ilgi/Merak Durusu

Bu durustaki sosyal hizmet uzmanlari baskalariyla ilgili bilgi edinmekten ¢ok
baskalariyla nasil etkilesime/iletisime girebilecekleri konusuyla ilgilenirler. Bu tir
sosyal hizmet uzmanlari;

a) Bilgiye degil, insanlara ilgi duyar.
b) B)insanlara yakindirlar ancak kavramsal bilgiye uzaktirlar.

c) Etkili hizmet sunumu icin kiltirel duyarlilik gelistirmenin Gneminin
farkindadirlar.
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d) Miracaatgilari anlamak ve onlarla iletisim kurmak noktasinda ilgili, acik ve
saygihdirlar.

Bagkalariyla nasil iletisim ve etkilesim kurulacagi hakkindaki bilgi, bilginin
icerigiyle degil, tutum ve sireglerle ilgilidir.

Buradaki zorluk, sosyal hizmet uzmaninin kilttrel duyarlihigin bir 6tesine
gecerek bilissel bilgi kazanmasidir. Bu durustaki sosyal hizmet uzmanlarinin
degisim ve donlsimii ancak baska insanlara ilgi duymaktan, onlarin kilttrel
inanglarina iliskin kendi varsayimlarini sorgulamaya ilgi duymaya ge¢meye hazir
olduklari zaman gergeklesebilir.

Refleksif Durus

Bu durustaki sosyal hizmet uzmanlarinin 6zelligi kiltirel bilgi ve kiltirel
duyarliliklarinin yliksek olmasidir. Diger taraftan refleksivite “digerleri hakkindaki
bilgiye” ve “digerleriyle nasil iletisim/etkilesim kurulabilecegi hakkindaki” bilgiye
sahip olmak toplamindan daha 6tedir. Refleksivite niteliksel olarak farkl bir siireci
gerektirir. Bu, farkindaligin farkinda olmayi igerir, kendi diistince inang ve
varsayimlarini elestirel olarak incelemeyi gerektirir. Farkh perspektiflerden benlik
ve digerleri hakkindaki bilgilerin 6n kabullerini elestirel degerlendirmeyi gerekli
kilar.

Refleksif durusa gegis, 6zel bir egitimi de gerekli kilmaktadir. Bu tir egitime
transformatif egitim adi verilmektedir. Transformatif egitimin amaci 6grenenlerin
“kendi deneyimlerinin basit farkindaligindan onlarin deneyimleme siirecinin
kosullarinin farkindaligina ¢ikarmak ve bunun da 6tesinde bu sekilde deneyimleme
nedenlerini ve neden bu icgorilere gore eyleme gectiklerini fark etmelerine
uzanir”. Bu anlamda sosyal hizmet uzmanlari yansitmaci durusa asagidaki 6rnek
sorular gibi sorulari kendilerine sorarak gecebilirler:

Icerik yansitmasi; “ne?” sorusuna odaklanir ve sosyal hizmet uzmaninin kendi
ve digerlerinin kiltirleriyle ilgili farkindalik sorularini icerir. Ornegin;
v Beyaz bir kadin olarak Asyali Amerikali miiracaat¢cimla calisirken onunla ve
kendimle ilgili duygularim ve varsayimlarim nelerdir?

v Secilen ve Eurosentrik degerlere ve deneyimlere gére hazirlanan tedavi
stratejisinin Misliiman muracaat¢imin durumuna da uygun olabilecegine
gotiren deger ve varsayimlarim neler? (Ornegin kadina yonelik siddeti
miiracaat¢im hangi degisik cerceveden ele aliyor olabilir?)

Stire¢ yansitmasi su tirll sorulari icerir:
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v" Bu bilgi, anlayis ya da degeri nasil edindim? Hangi yolla?

v’ Cinsiyet iliskileriyle ilgili varsayimlarim beyaz bir erkek olma statiimi nasil
sekillendirdi?

Onerme yansitmasi igin su sorular érnek verilebilir:

v’ Kilturel olarak farkli muracaatcilarla calisirken kiltiirel varsayim ve
degerlerimi neden sorguluyorum?

v" Neden 6nemsemeliyim?
v’ Bu varsayimlar miracaat¢cimin kiiltirel baglamiyla ilgili midir?

Sosyal hizmet uzmanlarinin elestirel ve refleksif olabilmeleri 6grenme
ortaminin 6zgir, esitlikci, sosyal adalet ve sorumluluga izin verecek bicimde
diizenlenmesi gerekir. Ancak boylece yalnizca duyarli, yalnizca bilgili degil
gerceklerle ilgili kategorilerini esnetebilen, elestirel ve degistirici, donustirici
olabilirler.

Literatlir incelendiginde uygulayicilarin kiltirel olarak yetkin uygulamalarinda
kullanilmak tzere bazi yardimci yollar/araclar belirlenmistir. Bu araglar, sosyal
hizmet mulakatinda gériismeci ile goristlen arasindaki kiltirel farkliliklari asmada
kopri gorevi gormektedir. Bunlar:

Cevirmen: Cevirmenler, diller arasinda geviri yaparak uygulayici ve hizmet alan
arasindaki iletisimi kolaylastirabilmektedir. Ancak, ortak dili konusuyor olmak
anlamay! garanti etmemektedir. Ozellikle ¢evirmenin, yardim almaya gelen kisinin
etnik kaltiird ya da gegcmisi hakkinda ¢ok sinirli bilgisi varsa, aktarmalar dil
acisindan dogru gerceklesse de hizmet alanin tam olarak vermek istedigi karsiligi
aktarmayabilir ya da eksik birakabilir. Daha da 6tesi, cevirmen sadece sdylenen
s6zcligu cevirmeye odaklandiginda séylenmeyenlerin anlamini, baska bir deyisle
sozslz iletisimin 6gelerinin anlamini kesfetmede yetersi kalabilir. Dolayisiyla her ne
kadar anlasma araci olarak ortak dilin konusulmasinda ¢evirmenler kolaylastirici
olsa da, hizmet alanin diinyasini anlamada yeterli degildir.

Kiiltiirel baglanti kurucu: Kiltirel baglanti kurucular, ¢cevirmenleri desteklemek
ya da onlara alternatif bir uygulayici olarak sosyal hizmet sunumunda yer
alabilirler. Kultiirel baglanti kurucular hem iginde bulunduklari kiltir hem de belli
bir azinlik grubun kiltirinde uzmanlasmis kisilerdir. Farkli kiltlrlerden gelen
uygulayici ve hizmet alanin beklentileri farklilasabilmektedir. Baglanti kurucunun
cevirmenden farki, yalnizca s6zel iletisimi kolaylastirmayip ayni zamanda insanlar
arasindaki etkilesim ve birbirini anlamayi da kolaylastirmasidir. Uygulayici ve
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hizmet alanin diinyasini anlama ve taraflara bunu acgiklama yetenegi, kiltirel
baglanti kurucuyu ¢evirmenligin 6tesinde dnemli bir konuma kavusturmaktadir.

Kiilttirel Danisman: Kiltrel danismanlarin gorevi, kiilttirel baglanti kurucudan
bir adim 6teye giderek danismanlik roliini de icermesidir. Bu siireg, yalnizca
kiltirel cevirmenlik ve taraflarin birbirini anlamasina yardimci olmak degil, ayni
zamanda biitlin midahale siireclerinde yer almayi da kapsamaktadir. Dolayisiyla,
sosyal hizmette kiltlrel danisman hem kultlrel baglanti kurucu gibi 6nemli
diizeyde kilturel yetkinlige sahip hem de sosyal hizmet alaninda bilgi ve beceriye
sahip kisi olarak tanimlanabilir. Hizmet alanin sorunlarinin kiltiirel baglam icinde
tanimlanmasi da gorevleri arasindadir.

Kiiltiirel Arabulucu: Kiltlrel arabulucunun amaci, toplumdaki sosyal refah
hizmetlerinin sunumunda farkli kiiltirler ya da dlinya gorisleri arasinda (sosyal
hizmet uzmaninin sahip oldugu kdltiir ve uygulayicinin hizmet verdigi etnik-irksal
topluluk) aracilik etmektir. Kultlrel aracilarin “arabuluculuk” yapma islevi, diger
arabuluculuk rollerindeki gibi “uzlastirmaya” degil, “is birligine” dayanmaktadir.
Kiltiirel arabulucular, sosyal hizmet sisteminin dogal bir parcasi olmayip farkli
gruplarla calismada kiiltirel anlamda duyarli, gliclendirmeye odakl ve sosyal
adaletin saglanmasini hedefleyen hizmet sunumunda isbirligi halinde ¢alisilan
kisiler olmaktadir.

Kalturel konular yalnizca etnik ya da irksal farkliliklari degil, 6zarltliik durumu,
toplumsal cinsiyet, sosyal sinif gibi konumlari da icerir. Bununla birlikte, milakat
surecinde yalnizca sosyal hizmet uzmaninin bilgi, beceri ve degerlerini degil ayni
zamanda milakatin gerceklesecegi kurulusta da bazi diizenlemeleri gerekli
kilmaktadir. Tablo 2'de kuruluslar icin gelistirilen bir kultlrel yetkinlik envanteri yer
almaktadir:
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Tablo 2: Kuruluslar igin Kiiltiirel Yetkinlik Envanteri (Miley, O’'Melia ve DuBois,
2004: 75)

*Ozirli bireyler, kurulusa ulasabiliyorlar mi? Yiiriime, gérme ve isitme ile
ilgili gliclikleri tanimlayiniz.

eKurulus, kiiltirel olarak farkli gruplar icin yaratici etkinlikler
gerceklestiriyor mu?

eBekleme salonundaki okuma materyalleri, farkh kiltirlere hitap edecek
nitelikte midir?

eKurulustaki kitaplar, oyunlar ve oyuncaklar hem kiz gocuklari, hem erkek
cocuklari hem de farkh kiltiirden ¢ocuklara hitap edebiliyor mu?

eKurulustaki brosiir ve bilgilendirme materyalleri cok dilli mi? igindeki
resimler kurulustan hizmet alan farkl gruplari iceriyor mu? Bu brosir ve
yazili materyallerin bliylk punto ile yazilmis formati bulunmakta midir?

eKurulus materyalleri irkci olmayan, cinsiyetci olmayan ve cinsel yonelim
ayrimciligini icermeyen bicimde mi hazirlanmistir?

eKurulus materyalleri biitiin kavramlari icermekte midir? Ornegin aile ilgili
konularda tiim aile tipleri, homoseksiiel aileler de dahil olmak lizere
icerige alinmis midir?

eKurulus personeli kiltiirel olarak farkliliklardan olusan bir grup mudur?

Bir farkhlik unsuru olarak fiziksel ya da zihinsel ozirliilerle gérisme yapilirken
asagidaki konulara dikkat edilmelidir:
1. Mdracaatginin fiziksel ve zihinsel 6zir durumlarina duyarli olmak
2. Bir yetiskine yetiskin gibi davranarak, miiracaatgly1 yonetmeye ¢alismamak
3. Ozurlilugiin zekay: belirlemedigini ve dziirliligiin her zaman zekayla iliskili
olmadigini unutmamak

Kalturel farkhliklara duyarli olma konusunda ortaya ¢ikan en 6nemli
problemlerden biri benzerliklerin asiri derecede vurgulanmasi ve kalip yargilara
neden olmasidir. Dil, giyim tarzi ve ten rengi her zaman belirli bir etnik grubu
nitelemek igin yeterli olmayabilir. Ayni dili konusan ve benzer rengine sahip olan
insanlar tamamen farkli kiltirlerden gelmis olabilirler. Ayrica ayni kiiltiirden olsa
bile, insanlar sayisiz noktada birbirinden farklilasabilir. Bu nedenle asagidaki
konulara dikkat edilmelidir.

1. Mdracaatgl grubumuzun kiltiirel yonlerini yansitan dergi, kitap, fotograf
gibi araglari bekleme odasinda bulundurun.

Atatiirk Universitesi Acikdgretim Fakdiltesi 16



Sosyal Hizmet Miilakatinda Kiilttirel Konular

2. Miracaatgilarimizin ~ dil  farklilklarina  duyarh  olun. Hazirladiginiz
materyallerin (bilgilendirme broslirii gibi) onlarin kullandigi dillerde
olmasina 6zen gosterin.

3. Farkhhklarin batin bicimleri icin, benzerlikleri kalp vyargilar olarak
algilamaktan kaginin.

4. Mdiracaatgilarinizla aranizdaki dil, kiltiir ve anlama farkhlarini ortaya
¢ikarmak icin sorular sorun.

5. Sorunlarin algilanmasi kultlirden kiltire farkhlik gosterebilir. Bu nedenle
kiltiirel anlamlari cozmede istekli olun.

6. Bazi kiilturel gruplar karar verme sirecinde aile Uyelerine ya da toplum
onderlerine danismak isteyebilirler. Bu konuda saygili ve agik olun.

7. Yazih bilgilendirme yaparken, miracaatginizin okuryazarlik duruma dikkat
edin.

8. Miracaatciniza geldigi icin ve onu anlamada size yardimci oldugu icin
tesekkir edin.

¢ Sosyal hizmet milakatinda kiltirel farkliliklardan
kaynaklanabilecek olasi sorunlar tizerinde distinerek bu
sorunlarla basa ¢ikmada sosyal hizmet uzmaninin nasil bir
tutum ve davranis icinde olmasi gerektigini tartiginiz.

>
()}
©
0
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Ozet

eGectigimiz yaklasik son elli yilda sosyal hizmet alaninda kiltirel
konularin 6nemi daha dikkat c¢ekici hale gelmistir. Sosyal hizmet,
psikoloji ve psikolojik danismanlik gibi yardim meslekleri, 6zellikle son
yillarda, kdltiirel agidan farkli gruplarin diinyasini anlama konusuna
dikkat cekmektedir.

eFarkli kalturleri anlamak ve yardim sirecine dahil etmek 6ncelikle
deger boyutuyla ilgilidir. Deger boyutu farkhliklarin nasil anlasilacagi
konusunda yol haritasi sunan “farklilik kavramini”, saygi, hosgoru gibi
duyarliik konularini igeren “kiltirel duyarhlig” ve bireylerin hem
kendi hem de baskasinin kiiltiirel gecmisine iliskin farkindaligi iceren
“kaltirel farkindalk/6z farkindaligl” icermektedir. Deger boyutu
icinde ele alinan diger bir kavram olan kiltirel duyarhhk, tipki
kiltirel farkhhik gibi dinamik bir kiltir tanimindan yola c¢ikarak
edinilen duyarliligi yani stirecin duygusal yoniini ifade etmektedir.

eKiltirel yetkinlik ise soyle tanimlanmaktadir: “Bireylerin ve
sistemlerin her kulttirden, dilden, siniftan, irktan, etnik kokenden,
dinden ve diger farklihk faktorlerinden insanlara, bireylerin, ailelerin
ve toplumlarin degerlerini taniyan, kabul eden ve deger veren bir
tarzda saygi duyarak karsilik verme ve her birinin onurunu koruma ve
siirdlirme strecidir. Kiltiirel yetkinlik, bir sistemde ya da kurumda ya
da meslek elemanlari arasinda bir araya gelen ve birbiriyle uyumlu
davranis, tutum ve politikalardir ve sistemin, kurumun ya da meslek
elemanlarinin kiltlrlerarasi kosullarda etkili galismasini saglar”.

eSosyal hizmet milakatinda ortaya ¢ikan sorunlarin ¢cogunun ortaya
¢ikma nedeni goriismeci olan sosyal hizmet uzmani ile goértsilen
miracaat¢inin farkli diinyalardan geliyor olmasidir. Sosyo-ekonomik
grup, Irk veya etnisite, toplumsal cinsiyet, yas ve cinsel yonelim bu
onemli alt kiltdrel farkliliklardan bazilaridir ve bu farkliliklar sosyal
mesafeyi artirip anlayisi sinirlandirarak goriismeciyi ve goérusileni
birbirinden uzaklastirabilir. Bu nedenle hem kurulusun sundugu
hizmetlerde hem de sosyal hizmet uzmaninin tutum ve
davranislarinda kiltirel vyetkinlige dayali yaklasimlara ihtiyag
duyulmaktadir.
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DEGERLENDIRME SORULARI

1. Asagidakilerden hangisi sosyal hizmet uzmaninin etik sorumluluklariigcinde

yer almamaktadir?

Degerlendirme sorularini
sistemde ilgili Ginite
bashgi altinda yer alan

a) Kaltdrd, kaltirdn insan davranisi Gzerindeki etkisini ve toplumdaki
islevini anlamalidir.

“bsliim sonu testi” b) Her kiltlrin glicli yonleri oldugunu kabul etmelidir.

bolimiinde etkilesimli c) Kaltarel farkliliklari kabul etmeli ve duyarl olmali; hizmetleri sunarken
olarak hizmet alanin kiltirind géz 6niinde bulundurarak davranmalidir.

gavepityg el d) Sosyal farkliliklarin dogasini ve irk, renk, etnik ve ulusal kdken, cinsiyet,

yas, medeni durum, siyasal goris, dinsel inang, cinsel tercih, zihinsel ya
da fiziksel 6zlr gibi farkliliklara yonelik baskilari anlamaya calismalidir.

e) Midracaatgilardan ¢ok kendi kalttirt hakkinda bilgi sahibi olmahdir.

2. Asagidakilerden hangisi kiiltiirel yetkinligin “deger” boyutu icinde yer
almaz?

a) Oz farkindalik
b) Hosgori

c) Saygl

d) Kdltirel bilgi

e) Yargilayici olmamak
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3. “Bireylerin ve sistemlerin her kiltiirden, dilden, siniftan, irktan, etnik

kokenden, dinden ve diger farkliliklardan gelen bireylerin, ailelerin ve

toplumlarin degerlerini taniyan, kabul eden ve deger veren bir tarzda saygi

duyarak karsilik verme ve her birinin onurunu koruma ve sirdirme sireci”

olarak tanimlanan kavram asagidakilerden hangisidir?

a)
b)
c)
d)

e)

Kiltirel yetkinlik
Kiltirel duyarlilik

Oz farkindalik
Kiltdrlerarasi iletisim

Kalttrel farklihk

4. Sosyal hizmet uzmani ile miiracaatgilar arasindaki dil farkliligi konusunun

ele alinisiyla ilgili asagidakilerden hangisi soylenebilir?

a)

b)
c)

d)

e)

Dil farkliligi konusu sorun, hak ve kaynak olamak lizere (g bicimde ele
ahnir

Kaynak yaklasiminda kendi ana dilini ifade hakki ele alinmistir

Sorun yaklasimina goére farkli dillerden gelmek ve cok dilli olmak bir
avantajdir

Hak yaklasimina gore dil, ekonomik, sosyal ve kiltirel rolleriyle
toplumda képri kurar

Sorun yaklasimina gore sosyal hizmet uzmanlari farkli dilleri
o0grenmeye tesvik edilmelidir

5. Bireyin kendini, Gyesi oldugu grubu ve kiltiiri evrenin merkezine

yerlestirerek digerlerinin yerini buna gore belirledigi ve kendine en ¢ok

benzeyenleri en yakina, digerlerini ise aralarindaki farkliigin derecesine

gore daha uzaga yerlestirdigi kiltlrel durus asagidakilerden hangisidir?

a)
b)
c)
d)

e)

ilgi/Merak durusu
Etnikmerkezci durusu
Bilgi durusu

Refleksif durus

Duyarsiz durus
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6. Kdalturel bilgi ve kiltirel duyarliigin yiksek oldugu, farkindahigin farkinda
olmayi ve kendi dislince inang ve varsayimlarini elestirel olarak incelemeyi
iceren durus asagidakilerden hangisidir?

a) Bilgi durusu

b) llgi/merak durusu

c) Refleksif durus

d) Etnikmerkezci durus
e) Yetkin durus

7. “Cinsiyet iliskileriyle ilgili varsayimlarim bir erkek olarak kadinlara bakis
acimi nasil sekillendirdi?” 6nermesi/sorusu asagidaki yansitma tirlerinden
hangisine 6rnektir?

a) lcerik yansitmasi
b) Onerme yansitmasi
c) Duyarliyansitma
d) Yetkin yansitma
e) Sireg yansitmasi

8. Asagidaki araglardan hangisi sosyal hizmet miilakatinda gériismeci ile
gorisllen arasindaki kiltirel farklihklari asmada koprii gorevi géren
araglardan biri degildir?

a) Cevirmen

b) Kdltiirel arabulucu

c) Kdiltdrel danisman

d) Kultdrel baglanti kurucu

e) Kultdr elgisi
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10.

Kalturel farkhhklarla ilgili olarak asagidakilerden hangisi séylenemez?

a)

b)

c)
d)

e)

Kiltirel duyarlilikla ilgili sorunlardan biri benzerliklerin asiri derecede
vurgulanmasi ve kalip yargilara neden olmasidir.

Ayni dili konusan ve benzer rengine sahip olan insanlar tamamen farkli
kiltirlerden gelmis olabilirler.

Ayni klltirden gelen insanlar ayni sekilde davranirlar.
Sorunlarin algilanma bigimi kiltirden kaltlre farklhihk gosterebilir.

Sosyal hizmet uzmani kiilturel farkhliklari anlayabilmek igin bilgi sahibi
olmahdir.

Sosyal hizmet uzmaninin milakat sirasinda karsilasabilecegi kiiltirel

sorunlarla ilgili olarak asagidakilerden hangisi séylenemez?

a)

b)

d)

e)

Sosyal hizmet uzmani ile miracaatginin farkh kiltiirlerden olmasi
milakat sirasinda sorunlara neden olabilir.

Sosyo-ekonomik grup, irk veya etnisite, toplumsal cinsiyet, yas ve
cinsel yonelim gibi farkhliklar sosyal mesafeyi artirarak taraflari
birbirinden uzaklastirabilir.

Kulttrel olarak nétr olan ve renk kéri olan gériismeci/sosyal hizmet
uzmani milakat sirasinda farkliliklari degil “insani ortak noktalar”
dikkate aldigi i¢in sorun yasamaz.

Kultirel duyarhhgi olan sosyal hizmet uzmani hem ortakliklar hem de
farklihklar oldugunu bilir ve mulakat sirasinda her ikisini birden dikkate
alr.

Milakat sirasinda etnik ya da irksal farkhhklarin rahat bir sekilde
paylasilamamasinin/tartisilamamasinin nedenlerinden biri, toplumun
bu farkhliklar konusundaki hassasiyetleridir.

Cevap Anahtari: 1-E, 2-D, 3-A, 4-A, 5-B, 6-C, 7-E, 8-E, 9-C, 10-C
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