UNITE 1=MULAKAT (GORUSME):TANIMI, OZELLIKLERi ve UNSURLARI
**Milakat; bireyi tanima ¢alismalarinda en yaygin olarak kullanilan bir tekniktir.Belli bir amagla
yiiz yiize gelen iki veya daha fazla kisinin, s6zel ve s6zel olmayan davranis ve teknikler kullanarak
yaptiklari bir etkilesim siirecidir.
Bu yardim siirecinde:
1. iligki kurma, 2. Problemleri derinligine arastirma,
3. Danisan kisi ile birlikte gesitli ¢6ziim yollarini gozden gegirip uygulama vardir.
Miilakat ve Konusma Arasindaki Farkliliklar
MULAKAT:
*Bir kasit, planlanmis bir amag ve hedef vardir.
*Sosyal hizmet uzmani ve miiracaatginin rolleri agik olarak tanimlanmugtir.
*Siklik, zaman, yer ve siire spesifik olarak belirlenmistir.
*Konusma kaliplari formeldir, belli bir sekilde yapilandirilmis ve organize edilmistir.
*Taraflar arasinda esit gii¢ ve otorite yoktur.
*Taraflar kiiltuirel olarak farkli olabilir.
KONUSMA :
*Kasith olmayabilir, bir plan ya da amag icermeyebilir.
*Roller agik olarak tanimlanmaz.
*Siklik, zaman, yer ve siire formiile edilmemistir.
*Konusma kaliplari informel de olabilir.
*Konusmacilar/taraflar esit gii¢ ve otoriteye de sahip olabilir.
*Konusmacilar/taraflar kiiltiirel olarak cogu zaman benzerdir.
Miilakat ve Konusma Arasindaki Benzerlikler

>> [letisim: Hem miilakatta hem de konusmada sézlii ve sézsiiz iletisim unsurlari yer almaktadir.
>> Etkilesim: Birbirini karsilikli olarak etkileme isine etkilesim denir ve yiiz yiizelik esastir.
>> Etkileme: Bagkalarinin bizim goriisiimiizii ya da goériislerimizi hosgoriiyle kabul etmesidir.
>> Doyum: lyi ve amacina ulagma bir miilakat taraflara doyum ve memnuniyet saglar.
Mesleki gériismeler bicimlerine gore;
1. ilk goriisme
2. Destekleyici gériisme
3. Calismayi sonlandirma goriismesi ve
4. izleme goriismesi diye gruplandirilabilirler.

Miilakatin temel amaglari
1. Kisilere 6nemli kisisel kararlar alma konusunda yardimci olma,
2. Kisilere sorunlari/gereksinimleri konusunda yardimci olma,
3. Saglhikh kisisel gelisimi tamamlama konusunda yardimci olmadir.

MULAKATIN ASAMALARI

Miilakatin asamalari gesitli yazarlara gore farkh sekillerde siniflandinlmaktadir. Bunlar:
** Yapilanma:sosyal hizmet uzmaninin rolii ve yapabilecegi yardimin nitelikleri, miiracaatginin
miilakat siireci ile ilgili gérevlerini ve mesleki uygulama olusumunun kurallarini igerir.
** problemi Ortaya Koyma: miiracaat¢i problemini anlatmaya ve probleminin etrafindaki duygu ve
diislincelerini anlamaya calisir.
** Cozlim icin Gerekenleri Ortaya Koyma: ¢oziim igin mevcut olan segeneklerden birini tercih etme
ve karar verme siiregleri yasanir. Burada karari verecek ve uygulama igin sorumlulugu alacak olan
miiracaatgidir.



*** Sonuglandirma:Alinan kararlarin uygulamaya konulmasi ve sonuglarin degerlendirilmesi de
mesleki uygulamanin bir pargasidir.Bir diger yazara gore miilakatin asamalari 3’e ayrilmaktadir:
* Problemin Aydinlatilmasi Asamasi:
* Amaglar Olusturma Asamasi:
* Harekete Ge¢gme Asamasi:
Ozetle miilakat siirecinin asamalari:
Asama 1: ilk miilakat
Asama 2: Miiracaatgi tarafindan sunulan gereksinim ya da sorunun tanimlanmasi
Asama 3: Hedef ve amag olusturma, somutlastirma
Asama.4: Mesleki goriismelere (planl degisim siirecine baslama)
segenekler olusturma ve uygulama
Asama 5: Sonlandirma ve takip

MESLEKI iLiSKi
Sosyal hizmet uzmani ile miiracaatgi arasinda yer alan iliski kendine 6zgiidiir ve “mesleki iliski”
olarak adlandirilir.
Etkili iletisim igin :
>> Empatik anlayis
>> Gergekgi ve dogal davranmak
>> Genellemelerden kaginmak, 6n yargilardan uzaklagsmak
>> Bireyin/miiracaatcinin (miiracaatgi sisteminin) bulundugu yerden
baslamak,
>> Karsidaki kisiye saygi duymak, onlarin varligini kabul etmek, dnemli ve degerli oldugunu
hissettirmek, oldugu gibi benimsemek
>> lyi bir dinleyici olmak, yani etkin ve katihmh dinleyici olmak
>> Sozsiiz iletisim teknikleri etkin ve yerinde kullanmak gerekir.
iletisim, bir bireyin bilgiyi kasten ya da kazara bir baskasina ilettigi bir siiregtir.
iletisim duyularin isleyisine (6rn., gérme, isitme, vs.) ve beynin bilissel faaliyetlerine baghdir ki
bunlar "dikkat" (belirli uyaricilara odaklanip digerlerini g6z ardi etme); "algi "(duyularimizca alinan
uyaricilari yorumlamak lizere dikkat, sablon tanima ve duyusal hafizayi kullanma); "dil "(s6zli ve
yazili s6zciik ve sembolleri yorumlama, ifade etme ve hatirlama);" kavramsallagtirma" (bilgi ve
fikirleri kategoriler halinde 6rgiitleme); "akil yiriitme "(bilgilerden sonuglar ¢ikarma) ve" karar"
almadir. Bu biligsel siiregler ic ice ge¢mistir ve birbiriyle kesisir.

MESLEKI iLISKINiIN OZELLIKLERI
1. Mesleki iliski belli bir siire devam eder.
2. Sosyal hizmet uzmanina belli sorumluluklar yiikler.
3. Mesleki iligkinin belli bir amaci vardir.
4. Uygulamada, mesleki iliski ¢cercevesinde bazi yetkilerin kullanimi s6z konusudur: 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.
5. Mesleki iligski sorun ¢6ziicii, tedavi edicidir.
Mesleki iliskide var olan temel unsurlar:
1. Baskalarina ilgi gbsterme 2. Anlasma 3. Kabul ve beklenti 4. Empati 5. Otorite ve giig 6. ictenlik
ve aciksozliiliiktiir.



Sosyal hizmet uzmaninin mesleki iliski sirasinda goz éniinde tutmasi gereken bazi ilkeler :
1. Bireysellik ilkesi
2. Duygularin anlami bigimde iletilmesi ilkesi
3. Kabul etme ilkesidir.
yardim edici o6zelligi ile sosyal hizmet uzmanina bakacak olursak:
>> 0 anda yasadiklarini dogrudan karsisindaki kimseye ifade edebilme
>> Bu mesajlari garpitmadan iletebilme
>> Bagkalarinin mesajlarini ¢carpitmadan dinleyebilme
>> Mesajini iletme siireci iginde gergek giidiisiiniin farkinda olma ve agiga vurma
>> Bagkalariyla iletisiminde spontan ve 6zgiir olma
>> Bagkalarinin gereksinimlerine aninda tepkide bulunma
>> “Dogru” zamani bekleme ve “dogru” tepkide bulunmak igin kendine zaman tanima
>> Kendisinin “hassas” taraflarini ve igdiinyasindaki “seyler”i genellikle agiga vurma
>> “Simdi ve burada”yi yasama ve bunu iletme
>> Bagimsizligini arama
>> Psikolojik olarak yakin olmaktan hoslanma
>> jletisimlerinde somut olma
>> Bagkalarina yardim etmeye istekli olma
Sosyal hizmetin temel amaci
** jnsanlarin sorun ¢dzme ve bas etme kapasitelerini gelistirme
** [nsanlara kaynak, hizmet ve sanslar taniyan sistemler ile insanlari baglantilandirma
** Bu sistemlerin etkili ve insancil calismasini gelistirme
** Sosyal politikanin gelistirilmesine ve ilerlemesine katkida bulunmadir.
Bu amaglardan hareketle sosyal hizmet miilakatlarinin temel amaglar:
1. Bazi miilakatlar bilgi toplama amacini tasimaktadir.
2. Bazi miilakatlar da yardim etme amacini tagimaktadir.
Bazi yazarlar ise miilakatlari amaglarina gore 3’e ayirmaktadir.
1. Bilgi toplama 2. Teshis koyma ve 3. Tedavi etme miilakatlaridir.
Mesleki goriismelerde gergceklesmesi beklenen amaglar, (1) yakin, (2) orta vadeli ve (3) uzak
amaglar li¢ baglik altinda ifade edilebilir.
1. Yakin vadeli amaglarla, her miilakatin sonunda ulasiimaya galisilan sonuglardir.Miilakatin temel
amacinin o miilakat sonunda ulasiimasidir.
>> Sosyal hizmet uzmani ve miiracaatgi arasinda giivene dayanan agik bir iliskinin kurulmasi,
>> Miiracaat¢inin rahatlamasi, sikayet konularinin kaybolmasi,
>> Miiracaatcinin problemi ifadelendirmesi,
>> Miiracaatginin problem konusunda i¢gorii kazanmasi gibi amaglar yakin vadeli amaglar olarak
sayilabilir.
2. Orta vadeli amaglara miilakat seanslari sonunda ulagilmaya ¢ahsilir.
>> Problemin ¢6ziimii
>> Miiracaatg¢inin kendi giiciinii ve olanaklarini daha iyi tanimasi, gelistirmesi
>> Karar verme becerisi kazanmasi
>> Kendisiyle ilgili alternatifler yaratabilmesi ve bunlar arasindan se¢im yapabilmesi orta vadede
kazanilmasi gereken amaglardandir.
3. Uzun vadeli amaglar, insanhgin genel olarak ulagmasi arzulanan amaglardir. Bunlar:
>> Kisisel bitiinliigiin saglanmasi



>> Varolusunu siirdiirme
>> Kendini olusturma ve kendini gergeklestirmedir.

MESLEKI iLISKiNIN GELISMESINE ENGEL OLAN DURUMLAR
Damgalama: “Olumsuzluk iceren bazi ifadelerle karsidaki kiginin bazi davraniglarini tanimlamaya
¢alisma, o kisinin bize olan giiven duygusunu olumsuz etkiler.
Emir Verme: “Yapmalisin, etmelisin” gibi emirlerdir. Bu ifadeler karsimizdaki kisinin duygu, ihtiyag
ve problemlerinin 6nemsiz oldugunu anlatir.
Soru Sorma: Nerede geziyordun? gibi. Karsimizdaki kiside giivensizlik ve siiphe uyandirir.
Suglama: “Hep problem cikariyorsunuz!” ifadesi kargidaki kisinin benlik saygisinin aginmasina
neden olur ve karsi elestiriye sebep olur.
Alay Etme: “Bu soruya bdyle bir cevabi Einstein bile veremezdi.” gibi ciimleleri kullanmadir.
Onaylama: Bir davranisi degerinden fazla takdir etme ve abartma, giiven duygusunun
zedelenmesine yol acgar. Kisi bu takdiri hak etmedigini bilir.
Reddetme: Bir davranisi degerinden eksik takdir etme veya reddetme, danisanin danismana olan
inancinin kaybolmasina yol acar.
isimle Cagirma: Kisiyi gercek isimi yerine baska bir isimle ¢agirmadir.
Coziim Odakh Miilakat :C6ziim odakli miilakat iki uygulama faaliyetine goére sekillenir.
***{|ki miiracaatginin referans gergevesi icerisinde miiracaatgi ile birlikte gergeklestirilen iyi
yapilandirilmis amaglarin gelistirilmesi faaliyeti,
***ikincisi ise yine miiracaatgl ile birlikte gelistirilen istisnai gelisimlerdir.
1)iyi Yapilandirilmis Amaglar :6zellikleri;
a) Miiracaatgiya gore amaclar dnemlidir. Amaglar, miiracaatgi tarafindan ve miiracaat¢inin dilinden
belirlenirse iyi yapilandirilmis olur. Ancak bu prensip, miiracaatginin giicleri ve bas etme
kapasitesinin kendisine ya da bagkalarina zarar verme durumu olustugu diisiiniiliirse bu ilke
gozard edilir.
b) Amaglar daha kiigiiktiir. Kii¢iik amaglara ulasmak biiyiiklere ulasmaktan daha kolaydir. Ornegin,
“is bagvuru” formunu doldurmak “igse girmekten” daha kolaydir.
c) Amaglar somut, belirli ve davranissaldir. Onemli dlgiide belirlenmis amaglar, siirecin nasil
ilerledigini anlamada sosyal hizmet uzmanina ve miiracaatgiya yardim eder. Bu gergevede, “bir
arkadagsla haftada iki kere yemege ¢ikmak”, “ digerleri ile daha sik bir araya gelmeye” tercih edilir.
d) Amaglar yokluktan ziyade var olana yonelmistir. Miiracaatgilar kendilerine amaglarini soran
sosyal hizmet uzmanina yasamlarindan gikartmak istedikleri seyleri siklikla sdylerler. “Hayal
kirikhigina ugramak” tecriibesini hayatlari boyunca yasamak istemeyeceklerini séylemeleri buna
ornek bir ifadedir.
e) Miiracaatgilarin belirledikleri amaglar “son”lar degil, “baslangi¢”lardir.Ancak “baslangi¢”larla
gelistirdikleri amaglarinin varis noktasi giizel sonuglardir. (6rn :iyi bir evlilik yapmak)
f) Amaglar, miiracaatginin yasam baglami icerisinde gergekgidir. Bu 6zellik, genellikle 6nceki
amaclar yéniinde otomatik olarak basarilir. Bununla birlikte sosyal hizmet uzmani, amaglar belirsiz
oldugunda, miiracaatciya bu belirli amacin onun hayatinda nigin 6nemli oldugunu onun ile birlikte
aciklayabilir.
g) Amaglar, miiracaatgi tarafindan “siki ¢alismayi” gerektiren seyler olarak algilanir. Amag,
miiracaatg¢inin onurunu korur; ¢linkii eger miiracaat¢i amaci basarirsa, basari dikkate sayandir. Eger
miiracaat¢l basaramazsa, bunun anlami sadece yapilacak islerin hala var oldugudur.
2)istisnalar,miiracaatginin yasaminda olusabilecek, fakat olusmamis durumlardir. Ornegin, bir gift
“devamli kavgadan” dolayi sorunlu iliskiden sikayet ediyor iseler, ¢6ziim odakl uygulamaci,



giftlerden birlikte bulunduklar fakat kavga etmedikleri ya da en azindan daha az yikici kavga
ettikleri zamanlari tanimlamalarini ister.

Coziim Odakh Miilakat Becerileri
Coziim odakh miilakati gergeklestirirken sosyal hizmet uzmaninin sahip olmasi ve uygulamasi
beklenen bazi beceriler vardir. Bunlar;
>> Sosyal hizmet uzmaninin so6zsiiz davraniglari
>> Tekrar ya da netlestirme sorulari sormak
>> Agik uglu soru sormak
>> Ozetlemek
>> Tolere etmek ya da sessiz kalabilmek
>> Miiracaatginin s6zsiiz davraniglarini gozlemleyebilmek
>> Siireci gézlemlemek
>> Kompliman yapmak
>> Miiracaat¢inin kabullerini dikkate almak
>> Empati
>> Odag1 miiracaatgiya ¢cevirmek
>> Farkliliklar ortaya koyabilecek sorular yoluyla ¢6ziim konusmasini tasarlayabilmek ve
uygulayabilmektir.

Coziim Odakh Miilakat Sorulari

Mucize Sorusu:Bu soru, miiracaatginin ilgisini zorluklardan uzaklastiracak ve problemin ¢éziildiigi
bir gelecek diislemesi lizerinde odaklanmak iizere olusturulmus bir dizi uydu (satellite) sorusunun
baslangicidir.Uydu sorularinin amaci, miiracaatgiya detayli bir sekilde, mucize oldugunda hayatinda
nelerin “farkli” olacagini formiile etmesi konusunda yardim etmektir.
istisna Sorulari:istisna sorulari, sosyal hizmet uzmani tarafindan, miiracaatginin amaglarina yonelik
olarak su anki ve gegmisteki basarilarini kesfetmek icin kullanilir. Bu basarilar, ¢éziim liretmede
kullantlir.
Olgme sorulari:0lgme sorulari miiracaatginin yasaminin karmasik 6zelliklerini daha da
somutlastirmanin akillica bir yolu olup hem sosyal hizmet uzmani hem de miiracaatgi igin
uygundur. Sosyal hizmet uzmanlari siklikla miiracaat¢inin kendi kendisine 0’dan 10’a kadar numara
vermesine dayali ve miiracaatginin belirli bir noktada oldugunu en iyi gosteren formlar kullanirlar.
Sosyal hizmet uzmani, genellikle, 10 degerini en pozitif deger olarak alir.
Bas etme Sorulari:Shu umutsuzluk hisseden, varliklarinin ne kadar berbat oldugunu ve gelecege ne
kadar olumsuz baktiklarini anlatan miiracaatgilarla da karsilagilmaktadir. Zaman zaman bu
miiracaatgilar, umutsuzluklarini giiclendiren akut krizler yasarlar, diger zamanlarda umutsuzluk
kendi kendini ifade etmenin ve digerleri ile iligkili olmanin bigimi haline gelir.Bu sorular
miiracaatginin algilarini kabul eder ve miiracaatginin boylesi zor durum ve duygularla nasil
basedebildigini anlamaya calisir.
Dolayh Sorular:Dolayh sorular miiracaatgiya baskalarinin onun hayatiyla, davranislariyla ve
gelecekteki degisimi ile ilgili neler hissedebileceklerini ya da sdyleyebileceklerini diisiindiirmeye
davet eder.

UNITE 2=MULAKATIN ASAMALARI: BASLANGIC VE GELISME (ORTA) ASAMASI
MULAKATIN BASLANGIC ASAMASI
Miilkatin baslangi¢c asamasinda yapilacak olan hazirliklar su sekildedir:
*Miuracaatgi hakkinda genel bilgileri toplama: Miiracaatgi hakkinda yapilan psiko-sosyal inceleme



raporu, sosyo-ekonomik ve demografik durumu hakkinda bilgi, su anki sosyal islevselligi hakkinda
elde edilen bilgileri tekrar miilakat 6ncesi gézden gecirme.
*Sosyal hizmet uzmaninin geg¢misi: Sosyal hizmet uzmaninin sosyoekonomik ve demografik
durumu, mezun oldugu okul, aldigi egitimler, hizmetigi egitimler, etik ve mesleki kurallara
uygunlugu, ¢alistigi kurumun niteligi vs.
*Kurumu segme ve karar verme siireci: Cesitli kurum ve kuruluglar olmasina ragmen miiracaatgi
"neden o kurumu” se¢mistir? Bu konuda da hazirlanmak gerekir.
Sonugta kendi karariyla, dogrudan dogruya ya da durumu fark eden baska kisilerin aracihigiyla
sosyal hizmet kurumuna basvuruda bulunur. Bu nedenle de kuruma gelen herkesi basvuran-
miiracaat sahibi olarak nitelemek dogru olmaz; ¢iinkii bazi basvurular hizmete ihtiyaci olan kimse
adina, baskalari tarafindan da yapilabilmektedir.Miilakata gelmeden 6nce miiracaatcinin 6nceden
yasadigi olumsuz duygular miilakati etkileyebilir. Kurumun imaji da bu tiir duygulari ve
miiracaatginin karar verme siireglerini etkilemektedir.
*Miilakata gelme: Miiracaatgl miilakata gelirken kendisini zihinsel olarak hazirlamaya baglar.
Kurumun islevleri, sosyal hizmet uzmaninin kim oldugu, ona neler séylecegi vs. zihinden gegirmeye
baslar. Bu da
miiracaat¢i da gerginlik ve stres yaratir. Sosyal hizmet uzmaninin tiim bu etkenleri gézéniinde
tutmasinda yarar vardir.
*Sekreterlik hizmetleri ve karsilanma: Miiracaatg¢i sosyal hizmet uzmaninin odasina ve goriismeye
girene kadar kurum iginde sekreter, giivenlik hizmetleri ya da danisma masalarina ugrayabilir.
Bazen tiim bunlar sinir bozucu deneyimlere neden olabilir.
*Bekleme: Miiracaatci kurum igerisinde miilakat siirecine kadar bekleyebilir. Kamu kuruluglarinda
uzun kuyruklar, bekleme siiresi 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. Tiim bunlar miiracaatgi icin baska gerginlik yaratan
konulardandir.Burada sosyal hizmet uzmaninin iletisim ve etkilesimsel becerileri devreye girmeli ve
miiracaatgi ile ilk karsiltig esnada onu rahatlatmali; gerginligini empatik anlayisla kargilamali ve
anlayis sergilemelidir. Burada miiracaatginin duygularina saygi duyulmalidir ve bu ona iletilmelidir
ki miiracaatci miilakata baglamadan rahatlamalidir. Tim bu siire¢ miilakatin saglikli, amacina
uygun sekilde gegmesine yardimci olacaktir.

Sosyal Hizmet Uzmaninin Hazirlanmasi
Fiziki diizenlenmenin yapilmasi: Fiziksel ¢evre, basarili bir miiakat i¢in oldukg¢a 6nemlidir. Miilakata
baslamadan énce asagidaki hususlari Sosyal hizmet uzmaninin gézden gegirmesinde yarar vardir.
Bunlar:
-Giiriiltd var mi yok mu? Saghkl bir miilakat icin sessiz bir ortamin olmasi gerekir.
-Sandalye rahat mi?
-Isinma sorunu var mi?
-Oda goriisme yapmak i¢in uygun mu, kesintiler olabilir mi?
-Telefon vs baglanmasi engellendi mi?
-0Oda miracaatginin ilgisini dagitmayacak sekilde diizenlendi mi? Masa lizerinde miiracaatginin
ilgini gcekecek gazete, dergi, evrak vs var mi?
-0Oda aydinlk ya da karanlik mi?
Oturma diizeninde dikkat edilmesi gereken en 6nemli husus, sosyal hizmet uzmaninin miiracaatgiyi
gozlemleyebilecegi bir mekan ve alan yaratmasidir. Miilakat igin fiziksel gizlilik ve diizenleme kadar
pskolojik gizlilik ve diizenleme de gerekir. Sosyal hizmet uzmani 6fkeli miiracaatgilar i¢in kendisini



koruyacak bir fiziki diizenleme de yapmalidir. Miiracaatginin ¢ocuklari varsa ona gore bir
diizenleme de yapilmaldir.

*¥***Cocuklar icin ayri uygun bir ortam saglanmalidir. Goriisme 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 saglik durumu uygun ise izin alarak hemsire, asistan, doktor odasinda
goriisme yapmak, hastayi tekerlekli sandalye ile gériisme yerine gotiirmek, kapiya “mesgul” levhasi
asmalk, bir siire odaya girilmemesini ilgililerden talep etmek vb. gibi yollara basvurulabilir.
Miilakat yapilan yer- Ev miilakatlari: Bazi miiracaatgilar igin ise ev miilakatlarinin yapilmasi
gerekmektedir. Ornegin koruyucu aile olmak isteyen ailenin incelenmesi, taburcu olmus bir
hastanin izlenmesi gibi durumlarda ev ziyaretleri ile miilakatlar gerceklesebilir. Bu durumlarda
evdeki goriisemelerin de saglikli olmasina dikkat etmek gerekir.Ev miilakatlari iyi diizenleme ister.
Evde yapilacak olan miilakat icin mutlaka miiracaatgi ile 6nceden bildirmek gerekir. Ziyaretin saati,
glinii 6nceden miiracaatgi ile paylasiimalidir.

Ev 6devleri: Sosyal hizmet uzmani miiracaatgisina hangi 6devler verecegi konusunda hazirhk
yapmalidir. Miiracaatgi ile ilgili bilgiler toplamali ve miilakat 6ncesinde okumali ya da gézden
gecirmelidir. Clinkii miilakat sadece fiziksel olarak hazirlanmak degil sosyal hizmet uzmaninin
kisisel ve profesyonel ve de zihinsel olarak kendini hazirlamasini gerektirir. Miiracaatgi 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 biligsel harita icin kendisini hazirlamasi: Sosyal hizmet uzmani ne tiir
bilgiler alacagini, toplayacagini bilmelidir ve bu bilgileri ne amagla kullanacak buna da karar vermis
olmalidir. Zaten miiracaatgi psikolojik olarak yorgun ve gergin gelecekir miilakatlara ¢ogu zaman;
her bilgiyi toplayarak miiracaatgiyi ektsradan yormak dogru olmayacaktir. Bilgi islevsel olmalidir.
Ne kadar ¢ok sey bilinirse o kadar da sorumluluk gerekir. Sosyal hizmet uzmani bunu
unutmamalidir. Sosyal hizmet uzmaninin kendisini miilakata baslamadan once bilissel anlamda
hazirlanmasi ve biligsel haritasini yapilandirmasinda yarar olacaktir. Sosyal hizmet uzmani miilakat
siirecinin nasil olacagi konusunda rehber hazirlamalidir. Miilakat ile neyi getirmek istedigi hakkinda
acik fikri olmahdir. Miilakatin amaci agik secik olmali miiracaat¢i da bunu anlamalidir. Sosyal
hizmet uzmaninin amaci, miiracaatginin amaci ve her iki amacin nasil gergeklesecegine dair sosyal
hizmet uzmani hazirhik yapmalidir ve miilakata dair bir cergevesi olmalidir. Bu gergcevede olmasi
gerekenler:

-Hangi sorular sorulacak?

-Nasil sorulacak?

-Hangi icerik kullanacak?

-igerigin sirasi nasil olacak?

Rol imaji: Sosyal hizmet uzmaninin miiracaatgiya iliskin rol imaji oldukg¢a 6nemllidir. Bunu
belirleyen en 6nemli etken sosyal hizmet uzmaninin gérev yaptigi kurumun niteligidir. Ornegin
cezaevinde goérev yapan bir sosyal hizmet uzmani miiracaatgiyi kaba, kétii ve sug islemis biri olarak
ele alabilir. Burada sosyal hizmet uzmaninin damgalamalardan uzak bir sekilde mesleki etik ilke ve
degerlerle miiracaatgiyi ele almadir ve profesyonel bir iligki gelistirmesi beklenir.

Her miilakat zor olabilir. Sosyal hizmet uzmani agisindan “oynanirken yazilan bir oyunun égesi”
olmasi istenebilir. Bu nedenle sosyal hizmet uzmaninin yeterli derece hazirlik yapmasi gerekir. Bu
hazirhk miiracaatginin kaygisini azaltmaya, gerginligini ortadan kaldirmaya, sosyal hizmet uzmani
ve miiracaatgi arasinda saglkli mesleki iliski gelistirmeye yaracaktir. Miiracaat¢i miilakata ne kadar



az stresli girerse miilakat amacina o denli ulasmis olur. Miilakat bekleme odasindan miilakat
yapilan yere kadar gegen bir yolculuktur bir anlamda.

Sosyal hizmet uzmaninin miilakata baslamadan 6nce:

-lyi bir gézlemci olmasi

-Bekleme odasinda veya koridorda da miiracaatgiyi gozlemlemesi

-Sozsiiz iletisim unsurlar ile miiracaatgiyi ele almasi, giyim, aliskanliklar, beden durusu, gozler ve
bakis gibi

- Miiracaatgiya nasil hitap edecegine karar vermesi, ne cok resmi ne de informel bir hitap
olmamali; burada yas 6nemli bir belirleyicidir; yani ¢cocuk yasta bir miiracaatgiya ismiyle hitap
etmek daha olumlu bir iliski

kurulmasina yardimci olmaktadir.

-Tokalagsmaya 6nem vermesi; ¢linkii selamlasmanin sembolik ifadesidir.

-Miiracaatginin iizerinde manto, kaban, mont vs. varsa gikarmasi ve askiya almasina yardimci
olmak, sandalyeye oturmasini beklemek. Sicak bir sekilde miiracaat¢iy1 karsilamasinda yarar
olacaktir. Ornegin depresif ya da yas icindeki bir miiraccatgiya giiliimsemesi ya da 5 yasinda bir
¢ocukla tokalasmasi uygun olmayabilir. Sosyal hizmet uzmani karsilamada “buz kirici” olmahdir.

- Goriismeye vaktinde baslama, goriisme sirasinda bireyi dikkatle dinleme, rahat bir bicimde
oturmasini saglama, kendini ifade etmede giigliik gekiyorsa yardimci olma ve nazik muamele etme
gibi hususlar uzmanin onu 6nemsedigini, ona deger verdigini, saygi duydugunu ifade eder ve
aralarinda iletisim kurulmasini hizlandirir. Sosyal hizmet uzmani s6z ve davraniglari ile bagvurana
“anlattiklarinizla ne demek istediginizi,yasadiginiz sikintilari anliyorum; sizinle beraberim” mesajini
verebilmelidir. Miilakata baslamadan 6nce 6rnegin havadan vs. bahsetmek veya genel sohbete
girmek uygun olabilir. Miiracaatgiya tanidik gelen konusmalar saglanmalidir. Miiracaatginin sosyal
kimligi hakkinda konusmak ve buradan miiracaatgi kimligine dogru yavas, temkinli bir gegis
saglanmalidir. Burada miiracaatginin rol degisimine gegmesi konusunda isinma turlan yapilir.
Ciinkii unutulmamalidir ki miiracaatgi igin:

- Yardim almak kolay degildir.

- Bir kimsenin kendisini degismeye adamasi zordur.

- Sosyal hizmet uzmaninin etkilemesine izin vermek zordur. Yardim etmek biitiinliigi, bagimsizhgi
ve sayglyi tehdit edici bir durumdur.

-Bir yabanciya giivenmek ve onunla agik olmak kolay degildir.

-Bir kimsenin ilk bakista problemlerini agik¢a gormesi kolay degildir.

-Bazen problemler cok biiyiik, cok bunaltici veya kolaylikla paylasilamayacak kadar 6zel olarak
goruniir.

Gorilisme sirasinda kisinin sosyal hizmet uzmanina soracagi 6rnegin kurum hizmetleri, bunlardan
yararlanma kosullari, sorunun ¢6ziimii icin gerekli olan siire ile ilgili sorulara cevap verilmelidir.
Acihs /Baslangi¢ Sorulari=Sosyal hizmet uzmani ve miiracaatgi karsi karsiya gelip de miilakata hazir
hale gelince sosyal hizmet uzmani agilis sorulari ile miilakata yani bir anlamda konugsmaya davete
baslamalidir.

oSizi buraya getiren nedir?

eGelisteki amacin nedir? Buraya gelirken neler hissettin?

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

eKurumla ilk temasinin nasil gergeklestigi?

eBizden ne bekliyorsunuz?



eBu ¢alismadan neler bekliyorsun? tarzinda sorular olabilir.
Bu asamada o6zellikle psikolojik terimlerle konusmaktan kaginmakta yarar olacaktir. Sanildigi kadar
anlasilir olmayacagi gibi miiracaatgiyi lirkiitebilir de. Bir diger dikkate alinmasi gereken husus da
karmasik, kafa karistiracak ¢ikarimlar ve yorumlardan kaginmak gerekir.Taraflarin, yani uzman ile
basvuranin sorunu ¢6zme amaci dogrultusunda yakinlagmalari ve birlikte ¢6ziim yolu bulmalari
engellenir. Ciinkii mesleki iliski ile sosyal hizmet uzmani ve miiracaatgi ortaklik gelistirecektir,
siirece iliskin karsilikli rol ve sorumluluklari olacaktir.Bagvuranin sorunu, aslinda sosyal bir
sagliksizligin, uyumsuzlugun gostergesidir. Sorun bireyin i¢ diinyasi veya bedensel saghgi ile ilgili
olsa bile, ister istemez ailesi, ¢evresindeki insanlar, objeler ve kurumlarla arasindaki iliskilere
(ailesi, akrabasi, dersleri veya calisirken kullandigi alet, isi ile ilgili sorumluluklari vb) yansir.
Basvuran ile iletisim kurulup sorunlarini tartismaya hazir oldugu anlasildiktan
sonra acik uglu sorularla psiko-sosyal inceleme siireci baslatilmalidir. Sorular, bagvuranin esas
sikintisinin anlasilmasina imkan veren cevaplari alacak bigcimde yoneltilmelidir. Bu amagla ayni
konuda birden fazla soru sormak, kisiyi cevap vermeye tesvik etmek ve sézlerinin dikkatle
dinlendigi izlenimini vermek icin bas egme, “evet” anlaminda goz kirpma gibi mimikler kullaniimali,
arada bir climle sonlari tekrar edilmelidir. Uzerinde durulan konu ile ilgili kisa sorular sormak ve
6zetler yapmak, basvuranin verdigi bilgilerin iyi anlasilip anlagilmadigindan emin olmak agisindan
gereklidir. Kiltiirel nedenlerle bilgi vermekte gekingen davranan kisilerin dolayli yollarla bilgi
verebilecekleri unutulmamalidir. Cevaplarin icerigi gézden gecirildiginde hangi ek sorularin
sorulmasina ihtiyag oldugu anlasilmis olur.Sorular genelden baslayip ayrintiya inecek bigimde
sorulmalidir.

MULAKATIN GELISME (ORTA) ASAMASI
Bu agsama kesfetme asamasi olarak da adlandiriilmaktadir. Miilakatin ana asamasi olarak ele alinir
ve miilakatlarda zaman en ¢ok bu agsamada harcanir.Sosyal hizmet uzmani bu asamada asagidaki
islevlerden sorumludur:
-Miiracaatgi hakkinda psiko-sosyal inceleme yapar.
-Miiracaatgiya gerekli olan bilgileri paylasir.
-Sorunun kesfi saglanir.
-Miiracaatgi hakkinda agiklamalar veya degerlendirme yapilir.
-Gerekirse birlikte kararlar alinir.
- Miiracaatginin sorununa dair ¢oziimler ya da tedavi igin yardimci olunur.
-Miiracaatg¢inin endisesi azaltimaya galigilir.
-Miiracaatginin sorun ¢ozme becerilerini kullanmasina olanak verilir.
-Miiracaatg¢inin sorununu gercek yonleriyle gormesine ve yeni sorun
¢6zme stratejileri gelistirmesine yardim edilir.
-Miiracaatgiya sorununu ¢é6zmede basarili olacagi konusunda cesaret verilir.
-Bireysel ve gevresel olanaklara dikkatini cekilir.
-Yalnizlik, garesizlik duygusu giderilir.

OLUMLU iLiSKiININ UNSURLARI

Empati=Sosyal hizmet uzmanin bir miiracaat¢inin duygu ve 6znel tecriibelerini dogru bir bicimde
algilama ve miiracaatgi icin ne anlama geldiklerini kavrama kapasitesini gostermektedir. Empati
bazen miiracaat¢inin gozliiklerini takmak, duygularini hissetmek ve olan biteni onun gozleriyle
gormek olarak tanimlanmaktadir.
Miuracaatginin Kisiligine Saygi Gosterme (Olumlu Kabul)=Miiracaatgiya saygi duymayi ve onu
oldugu gibi kabul etme: Sosyal hizmet uzmani miiracaat¢iyi olumlu ve olumsuz yénleriyle oldugu



gibi gérmek ve mesleki agidan da gerekeni yapmak durumundadir.

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

Miiracaatgiya ilgi Gostermek=ilgi gosterme (dikkat etme) karsimizdaki kisi tizerinde odaklanmadir.
Miiracaatgiya ilgi géstermek miiracaatcinin bagina gelenleri samimi olarak dikkate almak ve bu
duyguyu ona iletebilmektir. Yardim iliskinin temel unsurlarindan olan miiracaatgiya ilgi gostermek;
sorumluluk duygusunu, dikkat ve saygiyi, baska insanlar hakkinda bilgiyi ve onlarin yasamlarini
kolaylastirmayi da kapsamaktadir.

Miiracaatcinin Kendi Kendine Karar Vermesi (self determinasyon)=Miiracaatci kendi yasami
hakkinda segenekler olusturmali ve bunlar arasindan da se¢im yapmalidir. Miiracaatginin kendi
kendine karar vermesi konusunda miiracaat¢i cesaretlendirilmeli ve katilimi saglanmahdir.
Miiracaatc¢inim girisimlerine saygi duyulmalidir. Sorunun ¢6ziimiinde tiim mesleki iliski slirecinde
miiracaatg¢i aktif olmalidir; bu saglanmalidir ve birlikte ¢alisiimalidir.

ictenlik ve 6zgiinliik=0zellikle tedavi edici miilakatlarda olumlu iliski i¢in gerekli kosullardandir.
icten davranan sosyal hizmet uzmanlari spontan davranislar ve tepkiler gelistirir. icten olmak;
sozler, duygu ve diisiinceler arasindaki tutarligin da bir gostergesidir. Duygularini inkar etmez,
hatalarini da kabul eder.

Gizlilik=Sosyal hizmet uygulama ve hizmetlerinde gizlilik esastir. Bir miiracaatgi hakkinda sosyal
hizmet uzmani tarafindan alinan bilgi ya da gozlemlerin gizli tutulmasi ve sadece sosyal hizmet
uzmaninin yasal ya da mesleki olarak kullanabilecegini belirtmesidir. Sosyal hizmet uzmani
miiracaatgi iliskisi cok 6zel ve kisiseldir.

Ozetle gizlilik:

1. Miiracaatgidan sadece sorunuyla ve verilecek hizmetlerle ilgili bilgilerin alinmasi

2. Verilen bilginin yalnizca miiracaatgiya hizmetin verilmesinden dogrudan veya dolayli sekilde
sorumlu olan kisilerle paylasilmasi

3. Bilgiyi paylagsma konusunda miiracaatcidan izin alinmasi ve verilecek bilgi sinirlari disina
cikilmamasi

4. Dosyada bulunacak bilgilerin neler olacagi ve kimler tarafindan nasil kullanilacaginin 6nceden
belli kurallara baglanmasi seklinde siralanabilir.

Bilgilendirilmis Onay=Bilgilendirilmis onayin igerigi; bilgilendirilmis onay siireci, miiracaatgi ile
yapilan ilk goriismeden mesleki iligki siirecinin sonuna kadar devam eder. Bu siireg verilecek
bilginin cok fazla olmasi ile cok az olmasi arasinda bir dengeyi gerektirir.

Mesleki iliskinin niteligine iliskin bilgi verme

Mesleki iligki siirecine iliskin bilgi verme (genel olarak siirecin nasil isleyecegi, sosyal hizmet uzmani
ve miiracaatginin rol ve sorumluluklari vs)

Eger ki 6zel sektérde ve licret karsihiginda bir mesleki uygulama gergeklestirmekteyse bunun
maliyeti hakkinda miiracaatgiya bilgi verme

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

Mesleki iliskideki gizlilik ve bunun sinirlari hakkinda bilgi verme

Sozsiiz iletisim Becerileri=Sozsiiz davranislar, genellikle mesajin duygusal boyutunu tasirlar
(6rnegin, miiracaat¢inin ayagini sallamasi, yarim giilimsemesi, ellerini ogusturmasi, ellerini
gogsiinde kavusturmasi gibi) ve bu nedenle de iletisim sisteminde daha az kontrol edilebilen ilkel
kismi olustururlar. S6zsiiz davranislar genellikle pek ¢ok yoruma aciktirlar.



Sorunun Kesfi=Sorun bireyin yasaminda yer alan yasanmis bir durumdur; degisik ol¢iilerde fiziksel,
ekonomik, ruhsal ve sosyal 6geler icerir. . Burada ozellikle sosyal hizmet uzmani miiracaatgisinda 4
unsura dikkat etmelidir. Bunlar: 1. Miiracaat¢inin kullandigi kelimeler, 2. Miiracaatginin ses tonu;
kizgin bir kisi hizh konusur, kiyaslama yaparken daha sessizdir ve denetim altina bir ses tonu vardir,
kaygili kisi sik sik kekeler “...sizin de bildiginiz gibi...” ifadeleri siklila kullanir. 3. Miiracaatginin yiiz
ifadesi dikkatle anlagilmalidir; 6fkeli bir kisi sabitle ayni yere bakar, depresyondaki bir kiginin
bakislari asagiya dogrudur ve durgundur gibi. 4. Sosyal hizmet uzmaninin kendi gikarimlari:
yorumlama sistemi, mesleki bilgi ve becerisi.

Amag Olusturma=Miiracaatcida degisimi saglayarak kendine olan saygisini gelistirmeye ve kendi
gliclinli ortaya ¢ikarmasina ve etkili kullanmasina yardim etmektir. iyi belirlenmis ve ifade edilmis
amag degisimin diizeyini, kosullarini, miktarini da icinde barindirir.

UNITE 3=MULAKATIN SONLANDIRMA ASAMASI
Sosyal hizmet miilakatinin son agamasi sonlandirmadir. Sonlandirma asamasi,miilakatin bitis
asamasi olarak adlandirilir.Sosyal hizmette yapilan miilakatlarin amaci farkl olabilir. Soysal
hizmette farkh
amaglar dogrultusunda asagidaki miilakat tiirleri kullanilmaktadir:
Bilgi toplama veya sosyal inceleme amaciyla yapilan miilakatlar
Bilgi verme amaciyla yapilan miilakatlar
Tani ya da karar verme amaciyla yapilan miilakatlar
Tedavi amacgh yapilan miilakatlar
***Bjlgi toplama veya sosyal inceleme amaciyla yapilan miilakatlarin amaci, sosyal islevsellik
yoniinden birey, grup, aile ve toplum hakkinda bilgi toplamaktir. Miilakat birey ve aile ile
yapiliyorsa, miilakatin amaci dogrultusunda bireyin ve ailenin pskio-sosyal islevselligi, yasam
dongiisii, galisma, 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. Miilakat gruplarla yapiliyorsa grubun amaci, biyiikliigii, hedefleri,
liyeleri, liyelerin, kisisel 6zellikleri vb konularda bilgi toplanir ve bu dogrultuda miilakat siirecinde
bir sonlandirma asamasi gergeklestirilir.

***Bjlgi verme Amaci ise, belirlinen bir konuda miiracaat¢i veya miiracaatgi sitemini
bilgilendirmektir.
***Tani veya karar verme miilakatlarinin amaci ise, miiracaatgiya ve miiracaatgi sitemine hizmet
ve yadrim saglamak i¢in uygun tani koyma ve bu tani dogrultusunda degerlendirme ve karar
vermedir. ***Tedavi amach miilakatlarin amaci, miiracaatgi ve miiracaatgi sisteminde ve sosyal
durumunda degismeyi etkilemektir. Terapétik degisiklikler sonucu miiracaatginin sosyal
islevselliginin kazandirilmasi veya gelistirilmesi hedeflenir.

SONLANDIRMA TEKNIKLERI
Sosyal hizmet uzmani, miilakat boyunca belirlenen siire ve bu siirenin kullanimi konusundan
sorumludur ve bunun farkinda olmalidir. Ciinkii sosyal hizmet uzmani, hedeflenen amaca ulasmak
icin belirlenen siirede ulasma konusunda siireyi iyi ayarlamalidir. Sosyal hizmet uzmani,
sonlandirma
asamasinda, bazi gegisleri hizli ve bazilarina ise daha az zaman harcamalidir. Eger siire¢ beklenden
daha hizli gelisiyorsa, sosyal hizmet uzmani burada miiracaatg¢inin zamanini koruma adina
goriismeyi sonlandirmaya yonelik hazirhk yapmalidir.Sonlandirma siirecini miiracaatgi ile birlikte



kontrol etmenin faydasi vardir.Miiracaatginin da sosyal hizmet uzmani gibi goriisme siirecinin
sonlandirilmasi konusunda 6zgiir oldugu belirtilmelidir.

***Sonlandirma i¢in hazirlik yapmada igerigi etkileyen bir bagka faktor ise hizlanmadir.
Sonlandirmaya dogru duygularin yogunlugu rahatlikla gozlenebilir.Sosyal hizmet uzmani,
miiracaatgi ile igerik tartismasina girmemeli; giinkii bu onu yogun bir sekilde duygulandirabilir. Bu
asamada sosyal hizmet uzmani miiracaatciyl duygusal yonden rahatlatmali. Bu durumun aksine:

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

eSiirecin tamamlanmasi istiyorum ve bu son se¢enegi tartisirken Ruth igin olan secenekleri
tamamlamaya galistyorum. Cocuk yapmama konusundaki fikrini ve reaksiyonlarini tartismak igin
zamanimizin olmadigini bildigim halde, bu fikri Ruth’a iletmemiz belki de kucagina birakilmis bir
bomba etkisi yaratti. Bu onun yiiziindeki ifadede goriiliiyor 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.

***Eger miiracaatcl miilakatin siiresinin sinirinin farkinda degilse veya unuttuysa sosyal hizmet
uzmani bunu nazik bir sekilde ona hatirlatmali veya uyarmalidir.Gériismenin sonlandiriimasi
konusunda sosyal hizmet uzmani miiracaatgiya bazi isaretler vermelidir. Bu isaretler s6zel ve s6zel
olmayan (mimik, jest) sekilde olabilir.Ayrica sonlandirma ile ilgili olarak bunu dis bir nedene
baglayarak da miiracaatgiya gosterebiliriz. Ayni sekilde sosyal hizmet uzmani, gériismenin
sonlandirilma asamasina gelindigini ortaya koyan s6zel ve s6zel olmayan birtakim hareketleri
birlikte de yapabilir.

***Sosyal hizmet uzmani goriismeyi aniden ve miiracaatgiyi bilgilendirmeden bitirirse, miiracaatgi
bu durumda kendinin reddildigini ve sosyal hizmet uzmaninin kendisine karsi saygisizca
davrandigini, goriismek istemedigini ve bu nedenle sosyal hizmet uzmanini saygisiz biri olarak
algilamasina neden olabilir. Bu nedenle sosyal hizmet uzmani gériismeyi aniden ve miiracaatgiyi
bilgilendirmeden

sonlandirmamalidir.

***Sosyal hizmet uzmaninin miilakati siirdiirmeye devam etmesi igcin hangi sebebi olursa olsun,
miiracaatginin gereksimleri sonlandirma siirecinde etkili olmaktadir.Sosyal hizmet uzmani miilakati
sonlandirma konusunda kagamak bir agiklama yapmamalidir. iiletisime devam etmek istedigine
dair bir aciklama yapmasinda fayda var.Sosyal hizmet uzmani ile miiracaatgi arasindaki yakinlik,
bazen miilakatin sonlandiriimasi konusundaki miiracaatginin direncini kirma konusunda basari
saglar. Boyle durumlarda miiracaatgi ile sosyal hizmet uzmani arasinda giiven iliskisi olustugundan
sonlandirma daha kolay olabilir.

***Sosyal hizmet uzmani tiim bu dnerileri toleransh bir sekilde uygulamali ve miiracaatginin
bireyselligini 6n planda tutarak hassas, fedakar ve sagduyulu davranmalidir. Miiracaatginin
sonlandirmaya dogru gereksinimlerinin karsilanmasina yonelik ¢galismalidir. Sosyal hizmet uzmani,
miiracaatginin sahip oldugu gereksinimleriyle ilgilenmelidir. Ciinkii bu gereksinimler miilakat
siirecinde miiracaatciyi dolayli olarak etkileyebilir.

***Miulakatlar amaca ulasilmasi ya da tartisilan konunun bitmesiyle sona erer.Ancak bazi
miilakatlarda amaca ulagsmadan siire dolabilir. Bu durumlarda,tamamlanamayan konu bir sonraki



miilakata birakilmalidir.Sosyal hizmet uzmani ve miiracaatgi, sonlandirma gergeginin farkinda
olmalailar ve miilakatin bir sekilde sonlanabilecegini kabullenmelidirler.Sonlandirma asamasinda
yeni bir materyal veya tartisilacak yeni bir konu getirilmemelidir. Miilakatin son asamasinda yeni
bir materyal veya tartisilacak bir konu getirilecek ise mutlaka bir sonraki miilakata getirilmesi icin
zaman ve yer
ayarlanmalidr.Miircaatginin da sosyal hizmet uzmani gibi miilakati sonlandirma 6zgiirligii vardir.
***Mlilakat ¢ok siireli olmamasi gerekir. Uzun siiren miilakatlar hem sosyal hizmet uzmanini ve
hem de miiracaatgiyi yorar ve saghkh kararlar almalarini giiglestirebilir. Ayrica sosyal hizmet
uzmanin diger miiracaatcilar yapmasi gereken goriismeleri de engelleyebilirir, onlarin
ertelenmesine neden olabilir veya siirelerini uzatabilir.
***Sonlandirma agsamasinda sosyal hizmet uzmani miilakati bitirmek amaciyla bir konusma
yapmalidir. Bu konusma miilakatin akisina, miiracaat¢inin durumuna ve ihtiyaglarina, miilakat
sonrasi gereken seylere gére degisebilir. Bu konusmalar kisa ve dogal olmali. Ayrilirken, “giile
giile,hoscgakalin, tekrar goriismek lizere” gibi ifadeler kullanilmahdir.

MULAKATI YENIDEN GOZDEN GECIiRME ve DEGERLENDIRME
Sosyal hizmet uzmanlari, miiracaat¢inin sonraki miilakat siireci icin salim kafa ile hazirhik
yapmalarini ve bunu yapmalari igin miilakatlar arasinda serbest zamanlarini programini yapmalidir.
Bunun miilakatin baslangicinda yapilmasinda fayda vardir. Bu siirecte sosyal hizmet uzmaninin
saglikl bir gériisme degerlendirme yapmasi icin onun da zamana ihtiyaci vardir.
***Sosyal hizmet uzmani, her miilakatin sonunda, miilakati yeniden gozden gegirerek
degerlendirme yapmasi 6nemli ve yararhdir. Kadushin (1997), sosyal hizmet uzmaninin miilakatin
yeniden gozden gegirilmesi ve degerlendirilmesi icin kendisine asagidaki sorulari sormasi
gerektigini belirtmektedir. Bu sorular:
Bu miilakatin amaci ne idi (hem kurum hem de miiracaatgi agisindan)?
Basta saptanan amag veya amaclara hangi diizeyde ulasildi?
Hangi amaglar gergeklestirilmedi?
Saptanan hedeflere ulasildi mi?
Saptanan hedeflerden hangisi veya hangilerine ulasildi?
Hangi miidahaleler basariy1 engelledi?
Hangi miidahaleler amaca ulagmada yardimci oldu?
Miilakat siirecinde zayif yonlerim hangileriydi?
Giiglii yonlerim hangileriydi?
Hangi durumlarda duygularim ¢ok olumlu idi?
Hangi durumlarda duygularim ¢ok olumsuzdu?
Miiracaatgiya iliskin duygularim nelerdir?
Ne sdyledim ya da ne yaptim? Boyutuna iliskin duygular nasil gosterilmis olabilirdi?
Sayet miiracaatgiya karsi empatik davrandiysam miiracaatg¢i bunu nasil algiladi ve bu iliskin olarak
miilakata kargi tepkisi ne oldu?
Miilakat ne zaman akicilik kazaniyordu?
Miilakatta ne zaman tutukluk oluyordu?
Miiracaatgi hangi durumlarda rezistans gosterdi ve direng noktalari hangileriydi?
Miiracaatgi hangi durumlarda sinirlendi? Miiracaatg¢i hangi durumlarda sessiz olmayi segti?
Hangi s6zlerim veya davranislarim miiracaatgciyi sinirlendirdi ve direng gostermesine neden oldu?
Hangi durumlarda miilakat kesildi, aksadi, sohbete veya tartismaya doniistii?
Miilakati profesyonel bir havada siirdiirebildim mi?



Miilakat siirecini iyi yonetebildim mi?

Gerektigi yerlerde miiracaatciya s6z hakki verdim mi?

Miiracaatginin kendi problemi veya gereksinimini iyice tanimlamasina firsat verdim mi?
Miiracaatcinin problem veya gereksinimlerini anlayabilmek igin yeterince ¢aba gésterdim mi?
Bu miilakati basaril bir sekilde sonlandirabildim mi?

Sonlandirma siirecini tekniklerine uygun mu yaptim?

Miilakat tek goriismelik ise miiracaatgiy: yeterli diizeyde bilgilendirdim mi?

Bu miilakat genel olarak miiracaat¢lyt memnun etti mi?

Miiracaatcinin bu miilakata iliskin hayal kirikliklari varmiydi?

Miilakat siirecinde miilakat tekniklerini basarili bir sekilde uygulayabildim mi?

Gerekli yerlerde uygun sorular sorabildim mi?

Miiracaatcinin tanisini basarili bir sekilde koyabildim mi?

Genel olarak bu miilakat bana neler 6gretti?

Eger bu miilakati yeniden tekrar etmem gerekseydi, hangi degisiklikleri yapardim?

Unite-4= SOSYAL HiZMETTE GORUSME iLKE VE TEKNIKLERI
Shu,goériisme siirecinin baslangicindan sonuna kadar tutmayi diisiindiigii kayitlar igin miiracaatgi ile
goriiserek ve "ondan izin alarak"” bunu yazili formalara yazabilir veya bilgisayarina kaydedebilir.

Sosyal hizmet miilakatlarinda tutulan yazili ve gérsel kayit ve raporlar,pratik,idari, 6gretim ve
arastirma amaciyla kayit tutulur.

>>Pratik Amagli Kayit Tutma ve Rapor Hazirlama=Baslica islevi,miiracaatg¢i ve miiracaatgi sisteminin
durumunu,problemi,problemine iliskin olarak ne/neler yaptigi ve shu'nun bu siirece iliskin yardim
veya tedavi sorumlulugunu nasil tasidigini ve buna nasil ortaya koydugunu gostermektir.Sosyal
hizmet kurum ve kuruluslarinda tutulan bu kayit ve raporlar,géreve yeni baslayan shu'lara ve
sosyal hizmet stajyer 6grencilerine 6nemli bir kaynak olur ve 6nemli bir 6rnek teskil eder.

>>idari Amagh Kayit Tutma ve Rapor Hazirlama=Her kurum ve kurulus i¢in yasal bir zorunluluktur.
Kurumlarda shu'lar tarafindan hazirlanan raporlar ve istatistikler,idari agidan performanslarinin bir
gostergesi olmaktadir,kurumun sonraki donemler icin vermeyi planladigi hizmetler icin de bir bilgi
kaynagi olusturmaktadir. Miiracaatgilara yardim konusunda ihtiyacin ve 6nceliklerin saptanmasi
icin bir bilgi kaynagidir.Yetersiz,etkisiz ve kaynak israfina neden olan uygulamalarin ve politikalarin
diizeltilmesinde,kaldirilmasinda veya revize edilmesinde 6nemli bir etkisi vardir.

>>0gretim Amach Kayit Tutma ve Rapor Hazirlama=Sosyal hizmet 6grencilerinin,rapor yazma ve
hazirlama,kayit tutma ve dosya hazirlama yeteneklerinin gelismesine yardimci olur,miilakatin
iceriginde rapora gecirilmesi gereken bilgilerin se¢imini yapma,bu bilgileri 6zetleme ve
degerlendirme aliskanhigi kazanmalarina yardimci olur.

>>Arastirma Amagli Kayit Tutma ve Rapor Hazirlama=Miiracaatgilarin degisen ihtiyag ve
sorunlarinin ¢éziimii icin farkl ¢6ziim yéntemlerinin gelistirilmesi,yeni hizmet ve kaynaklarin
belirlenmesi ve bu kaynak ve hizmetlerin harekete gecirilmesi kurumun kayitlari lizerinde yapilan
arastirmalarla gergeklesebilecegini belirtmektedir.

**Miuracaatginin dikkatini dagitmayacak sekilde not alinmahidir.Eger shu,basta not almasinin bir
zorunluluk oldugu miiracaatgi ile paylasirsa goriisme esnasinda bu sorun olmayabilir.
**Notebook lizerinde harekete hazir bir kalem “Bana dahasini anlat.” olarak s6zel olmayan bir
mesaj anlamini verir.



**Mliiracaatcinin 6zel bilgileri olan kimlik bilgileri,telefon numaralari,adres gibi bilgileri miilakatin
baslangi¢ asamasinda not alinmalidir.
**Shu miilakat siirecinde tuttugu biitiin notlar,video,teyp vb. diger tiim kayitlari inceleyip
derledikten sonra bu kayitlari sosyal hizmet miilakat raporlari tutma teknigine uygun bir seklilde
raporlastirmalidir.
**Shu,6ncelikle hangi amagla rapor yazdigini bilmeli ve raporunu bu amag ve neden dogrultusunda
hazirlamasi gerektiginin bilincinde olmalidir.
**Shu,rapora aktaracagi bilgilerin miiracaatginin sorunu ile baglantili olmasina dikkat etmelidir.
**Shu,hangi raporda hangi bilgilerin yer almasi gerektigini iyi bilmelidir ve bu dogrultuda raporunu
hazirlamalidir.
**Shu,hazirladig raporda rapor tiiriine ve amacina gore ifadeler kullanmahldir.Ayrica miilakat
video, teyp vb. bir ses kayit cihazi ile yapilyorsa,miiracaatgi ile ilgili bilgiler,orada anlatildigi gibi
degil,bunu hikaye seklinde anlatilarak aktarilabilir.
**Shu,rapordaki bilgileri bashklar altinda toplayarak kolayca okunmasini saglayabilir.(kisisel
bilgileri, saghk durumu,fiziksel 6zellikleri,sorunu,6z gegcmisi,tani, tedavi ve 6neriler gibi) Bashkla
icerik uyumlu olmahdir.
**Hazirlanan raporlarda,acik,anlasilir ve yalin ifadeler kullanilmalidir.Ancak raporun igeriginde
mesleki bilgileri iceren kavram ve ifadeler agirlikh olmalidir.
**Yanls anlasilmalara neden olacak ifadelerin kullanilmasindan kaginilmahdir.
**Miulakat raporlari,amag dogrultusunda karar verici olmali,ikilimlere olanak vermemelidir.
**Miulakatin hemen ardindan rapor diizenlemelidir.
**Raporlar bilgisayar ortaminda hazirlanmalidir.
**Mahrem bilgi iceren dosyalarin kilitli dolaplarda saklanmasi,elektronik ortamdaki verilere de
erisim yetkisi olmayanlarin ulagilmamasi saglanmalidir.

MULAKAT SURECI iLE iLGiLi TUTULAN RAPOR TURLERI

Miilakat Raporlar

1.Siire¢ Raporlari:Hamilton (1961)’ nun belirttigi gibi hikaye seklinde yazilan siireg raporu,karsilikli
iliskileri géstermek amaciyla tutulur.Miiracaatgi ile shu arasinda gecen konusmalar,miiracaatginin
fiziksel 6zellikleri,kisisel bilgileri,davraniglari,reaksiyonlari, etkilegsim siireci,shu'nun siirece
katkisi,duygu diisiince,yorum ve degerlendirmeleri ayrintili bir sekilde yer alir.Calisilan kurumun
adi,miiracaatginin adi,soyadi,miilakat tarihi,shu'ya ait kurum bilgileri,siire¢ ve planlama yer alir.ilk
siire¢ raporunda bu bilgiler verilir ve sonraki raporlarda bu bilgilerin tekrar edilmesine gerek
yoktur.
***Siire¢ raporlari miilakatlarda en fazla tutulan ve detayli olarak yazilmasi gereken rapordur.
2.0zet Raporlar:Miilakat siirecinin kisa ve 6zet olarak anlatildigi rapor tiiriidiir.Miilakat siirecindeki
6nemli gériilen noktalar ve durumlar hikaye seklinde yazilarak belli béliimler seklinde
diizenlenerek yazilir.
3.Degerlendirme Raporlari:Miilakat raporlarinin degerlendirilmesi ve miilakatin 6ziiniin belli
basliklarla diizenlerek yazildigi rapor tiiriidiir.Psiko-sosyal inceleme ve degerlendirme veya sosyal
inceleme raporu olarak da adlandirilir.Bu raporlar,inceleme,tani,tedavi (sosyal hizmet miidahalesi)
ve oneri béliimlerinden olusmaktadir.Bu rapor,miiracaat¢i hakkinda karar verme ve uygulama
surecidir.
***Tani miilakatin en 6nemli bolimuidiir.

UNITE 5=iLK MULAKAT



iLK MULAKATIN AMAGLARI

ilk miilakat siirecinde miiracaatginin rahatlatilmasi,benlik saygisi ve kendine giiveninin artiriimasi
beklenir.ilk miilakatin amaglari;
a) problemlerin gesitli bakis agilarindan agik bir sekilde tanimlanmasi,
b) hizmetin verilmesi sonucunda ulasiimasi istenen istendik miiracaat¢i sonuglarini gesitli bakis
acilarindan agik bir sekilde betimlenmesi,
¢) miracaatginin giiglii yonleri, gereksinimleri, sahip oldugu kaynaklari ve destek sistemlerinin
baslangi¢ diizeyinde anlagilmasi,
d) miiracaatgiyla ¢calisma fikri ve ¢aligma iliskisine bir baslangi¢ seklinde siralanabilir.

iLK MULAKATTA TEMEL KOSULLAR/iLiSKi DEGiISKENLERI
Gerek olumlu terapétik iliskide, gerekse olumlu kisilerarasi iligkilerde bulunmasi gereken temel
kosullar; empati, saygi, saydamlik, somutluk, iliskinin simdi ve buradaligi (anlk olma), kendini
acma (sosyal hizmet uzmaninin kendini agiga vurmasi), yiizlestirmedir.
Yardim iliskisinde ve tiim profesyonel iliskilerdeki temel 6geler sunlardir:

a) Bir baskasina ilgi b) Taahhiit ve zorunluluk c) Kabul ve beklenti

d) Empati e) Otorite ve gii¢ f) Samimiyet ve uygunluk

ilk miilakat siirecinde;

a) goz iligkisinin olup olmamasi b) bedenin yoénii (ileriye veya geriye doniik olmasi,
c) bedenin durusu (direkt veya direkt olmamasi) d) mesafenin yakin veya uzak olmasi,

e) bas ve yiiz hareketleri, f) sozel kalite ve kisisel aliskanliklar onemlidir.

ILK MULAKAT SURECINDE DIKKAT EDILMESI GEREKEN KONULAR
ilk miilakatin etkili ve yukarida belirtilen amaglara ulasilabilmesi igin dikkat edilmesi gereken bazi
konulara asagida yer almaktadir:
a) Sessizligin miracaatginin anksiyetesini arttiracak kadar uzamamasi
b) Miiracaatgiyi, konusmaya hazir olmadigi konularda konusmasi igin zorlamamak
c) Cok fazla konusarak miiracaatginin konugsmasini engellememek
d) Bilgilendirmeye ¢ok fazla agirlik vererek miiracaatgiy1 duygularindan uzaklastirmamak
e) Kaygili olmayan kisiyi kaygi konusunda konusmaya zorlamamak
f) Miiracaatginin kaygilarina, kuskularina ve giivensizlik duygularina sakin ve kabul edici bir sekilde
yaklagsmak, ikna etme telasina kapilmamak
***[|k miilakatta sosyal hizmet uzmani tiim dikkatini miiracaatgi iizerinde odaklastirmali, sonuca
ulagsmada acele etmemeli, soylenenleri anlamadigi zaman agikhiga kavusturmak igin soru
sormalidir. Sosyal hizmet uzmaninin miiracaatgiyi sabir ve anlayisla dinlemesi biiyiik 6nem
tasimaktadir. Sosyal hizmet uzmani miilakatin gizlilik ve sinirlari hakkinda miiracaatgiy:
bilgilendirmelidir. Son olarak miiracaat¢i miilakati kabullenmedigi ya da yarida birakmak istedigi
zaman bunun nedenlerini 6grenmelidir.

ILK MULAKATA BASLAMA BIiCiMi

inisiyatifin Miiracaatgidan Gelmesi=Miiracaatginin basvurusu, ilk miilakata baslama inisiyatifinin
miiracaatgidan gelmesi olarak da adlandirilmaktadir. Bagvurunun miiracaatgidan gelmesi
durumunda sosyal hizmet uzmani miiracaat¢iy miilakat odasina davet eder,oturmasi igin yer
gosterir. Miiracaatcinin odaya ve sosyal hizmet uzmanina alismasi ve rahatlamasi igin bir siireye
ihtiyag olabilir. Bu siireden sonra sosyal hizmet uzmani miiracaatg¢inin basvuru nedenini anlamak
izere miilakat siirecini baslatir.
inisiyatifin Sosyal Hizmet Uzmanindan Gelmesi= Miilakat siirecine baslama inisiyatifinin
miiracaatgidan degil de sosyal hizmet uzmanindan gelmesi durumunda baslangigta kendisine ¢ok is
diismektedir.Miilakati sosyal hizmet uzmani baslatacagi igin daha aktif ve dikkatli olmak
zorundadir.inisiyatifinin sosyal hizmet uzmanindan geldigi miilakatlarda sosyal hizmet uzmaninin
miiracaatgi ile karsi karsiya gelmesinden, selamlagsmasindan sonra miiracaatgi ile neden konusmak
istedigini cok acik, kisa ve tam olarak agiklamasi gerekir. Miilakatin tam amacini ¢ok iyi
belirtmelidir.



*** [nisiyatifin sosyal hizmet uzmanindan geldigi miilakatlarda miilakatin monolog ya da konferans
veya her ikisinin bilesimi bir hava icinde ge¢mesi gibi bir tehlike de vardir. Sosyal hizmet uzmaninin
bu tehlikeyi ortadan kaldirmasi igcin amacini belirttikten sonra bir siire beklemesi uygun olabilir.
Miiracaatgi sosyal hizmet uzmaninin onu dinlemeye hazir ve istekli oldugunu hissettigi takdirde
konusunu kolayca anlatabilir. Burada esas olan miiracaatgiya rahatlikla konugsabilecegi, kendini
ifade edebilecegi bir ortam yaratmaktir.
*** Miilakat siirecinde dikkat edilmesi gereken bir diger konu da miilakat yerinin diizenlenmesi ile
ilgilidir. Hastane baglaminda miilakatlar sosyal hizmet biirosu, miilakat odasi, toplanti salonu,
doktor odasi,hasta odasi, hastane bahgesi ve koridoru gibi olduk¢a kétii ve miilakat siirecini
olumsuz yénde etkileyen ortamlarda yapilmaktadir. Bu yiizden miilakat yerini diizenlerken rahat,
sicak/serin, sakin, dikkati dagitmayan, hareketli sandalya veya koltugun bulundugu, panonun ve
uygun biiyikliikte bir masanin yer aldigi bir diizenleme yapilmahdir.

ILK MULAKATIN YAPILMASI VE DEGERLENDIRILMESI
ilk miilakat siirecinin degerlendirilmesine katiimlarina iligkin bir yontem agiklanmaktadir. Bu
yontemde temel arag ilk Miilakati Degerlendirme Listesi‘dir. Bu, ilk miilakatlarin nasil yapilacaginin
6grencilere 6gretilmesi igin bir yardimcidir. Degerlendirme islemleri model olma ve bir 6rnegin
aciklanmasi yoluyla uygulama etkinliklerinde nasil kullanilabilecegi gosterilecektir.
Gizelge 1 ilk Miilakat Degerlendirme Listesi

_____Sosyal Asama (Karsilama ve selamlama)
Problemin belirlenmesi (Buraya ne getirirsin?)
Miiracaatcinin bakis tarzi
Baskalarinin bakis tarzi
istendik sonuglarin/isteklerin belirlenmesi
Miiracaatcinin bakis tarzi
Baskalarinin bakis tarzi
____Problemin tarihgesi
_____Problemin ¢6ziimii i¢in yapilan gabalar (kendisi, informel, formel yardim)
____Profesyonel yardim yasantisi (Yardimci veya degil)
Giliglerin belirlenmesi
Miiracaatcinin bakis tarzi
Sizin bakis tarziniz (Spesifik degerlendirmeniz)
_____Sosyal hizmet uzmaninin prognostik belirlemesi
Birlikte caligmak igin ilk karar
Genel Amag
Oturum sayisi ve amag
Miidahale siirecinin betimlenmesi
(Miiracaatginin rolii ve sosyal hizmet uzmaninin rolii)
Temel kurallar (gizlilik, bilgilendirilmis izin ve digerleri)
Sonraki oturum (tarih ve zaman)
Is karti/telefon numarasi

Diisiik Yiiksek Temel Kosullar / iliski Degiskenleri

1234567ilgi

1234567 Samimiyet

123456 7 Kabul/Sicaklik

1234567 Empati

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



***problemin belirlenmesi miiracaatgilardan kendi ifadeleriyle sunulan problemi betimlemeleri
istenir. Miiracaatcinin sorunu ile ilgili endiseleri, duygulari ve ailesinin tutumu nasildir?
Miiracaatgilarin sosyal hizmet uzmaninin kendi bakisg tarziyla ilgilendiklerini bilmesi dnemlidir.
***Daha sonra talep edilen sey arzulanan sonuclar / isteklerin beyan edilmesidir.Probleme iligkin
beyanda oldugu gibi yapilmasi istenir.
***problem veya problemlerin ge¢cmisi eger zaman varsa tartisiimalidir.Problemler kisa bir siire
6nce mi ortaya cikti, yoksa uzun zamandan beri var midir?Birlesik miilakatlarda tiim aile bu
tartismaya katilmalidir. Aile liyeleri arasindaki tartisma desteklenmelidir.
***problemin ¢oziimii icin yapilan girisimler kesfedilmelidir. Miracaatgilar problemi ¢c6zmek igin
son zamanlarda ve gegmiste ne tiir girisimlerde bulunmuslardir? Problemi ¢ozmek igin ne tiir
formel veya informel destek sistemlerini yardim igin kullanmiglardir?
***profesyonel yardim deneyimli diye adlandirilan sosyal hizmet uzmaninin miiracaatgilariyla
¢alisma iliskisi icin potansiyel engelleri tanimlayarak kesfetme konusu 6zellikle dnemlidir.
Miiracaatgilar ne tiir hizmetleri kisisel calismacilardan,sosyal hizmet uzmanlarindan, psikolojik
danismanlardan, psikologlardan veya psikiyatristlerden almaktadirlar? Bu insanlarin herbiriyle
¢alisma siirecinde ne tiir anilara sahiptirler?
***Gliclii yonlerin beyan edilmesi miiracaatcilardan talep edilmelidir. Neyi iyi yapmaktadirlar?
Yasamlarinda neleri tamamlamislardir? Problemleri ne sekilde ¢6zmektedirler? Miiracaatgi hangi
yonlerden giigliidiir? Hangi yonlerini begenmektedir?
***Sosyal hizmet uzmani prognostik beyan yapmalidir. Bu genellikle miiracaat¢inin sahip oldugu
gliclii yonlerin beyani ile aktarilabilir.
&-Sosyal hizmet uzmani ve miiracaatgi birlikte ¢calismak icin hemfikir olmahidir.
&-ilk miilakatta kurumun politika, islev, hizmet ve olanaklarinin miiracaatginin gereksinimlerine
yanit vermedigi anlasilirsa, miiracaatg¢i bir yazi ya da telefonla baska bir kuruma havale edilir.
&-Bazi amaglar derinlemesine ve ayrintili hizmet planini gerektirir.
&-Sosyal hizmet uzmani degerlendirmenin yapilmasi siirecini, sosyal hizmet uzmani roliinii ve
miiracaatginin roliinii agiklamalidir.
&-Sosyal hizmet uzmani gizlilik, gizliligin sinirlari, bilgilendirilmis izin, gelecek oturum igin yer ve
zaman belirleme, miiracaatgiya sosyal hizmet uzmanina ne zaman ve hangi kosulullarda
basvurabilecegini belirten is karti ve telefon numarasi verme konusunu agiklamaldir.
iLK MULAKAT SURECINDE SOSYAL HiZMET UZMANI -MURACAATCI iLiSKiSININ TEMEL KOSULLARI
Bagsarili bir calisma iliskisinin temel kosullari ilgi, samimiyet, kabul/sicaklik ve empatidir. Arastirma;
bu kosullarin gerekli oldugunu, ama miiracaatcinin problem ¢ézme siirecine katilimi igin yetersiz
oldugunu gostermektedir.
iLK MULAKATI UYGULAMA SURECINi OGRENME

ilk olarak 6grenciler, 15 dakikalik miilakati yapmak iizere, iiger kisilik gruplar halinde ayrilirlar. Bu
grupta rol alanlar miiracaatgi, sosyal hizmet uzmani ve gozlemcidir. ilk miilakatin tiim
asamalarinin 15 dakika icinde etkili bir bicimde tamamlanamamasina ragmen gozlemciler ilk
miilakat degerlendirme listesini doldururlar ve temel kosullar icin dereceleme yaparlar.
Gozlemciler, sosyal hizmet uzmani roliinii oyanayan kisi ve yoneticiyle ilk miilakat degerlendirme
listesinin bir kopyasini verir. Miiracaatgi roliinii oynayan 6grenciler ilk miilakatin unsurlarininin
tamamlanmasi ve temel
kosullarin derecelemesine iliskin algilamalarini diger iiyeleri ile paylasir. Ogrenciler ayrica gézlemci
ve miracaatgilarin bakis agilari arasindaki farkhliklari tartisirlar.Daha sonra her bir grup bazi
yasantilarini ve gozlemlerini tiim sinifla paylasir.Cesitli bakis agilarina gore goreceli "dogru” ve
oranlama tartisiimaz. Uygulayicilardan ayrica en az ii¢ adet ilk miilakat degerlendirme listesini
tamamlamalari istenir. Sinif disinda arkadaslari veya 6nemli kisilerle yaptigi ilk miilakatlardaki tiim
siireci degerlendirir ve puanlar. Bu etkinligin amaci 6grencilerin kendilerini gozleme becerisinin
gelistirilmesinin yanisira ilk miilakati yaptiklari zaman onun kiritik unsurlarinin farkina varmasina
yardimci olmaktir.

iLK MULAKAT DEGERLENDIRME LISTESINiN GUCLU VE ZAYIF YONLERI



ilk miilakat degerlendirme listesi uygulamay: yiiriitmeyi veya izlemeyi 6grencilere dgretmek igin
yapilandirilan herhangi bir formatin sinirhliklari ile ayni sinirliliklara sahiptir. Yapilandiriimig
mekanizma sosyal hizmet uzmani ve miiracaatgi tarafindan kabul edilen amaglara ulagsmak igin bir
ara¢ olmaktan ¢ok bir amag haline gelebilir. Buna ek olarak, ilk miilakatin degerlendirme listesinde
belirtilen kritik unsurlarin kendisi de sinirlamalardan biri olabilir. Uygulama becerilerinin
unsurlarinin islevsel olarak tanimlanabilecegi ve eger islevsel olarak tanimlanabilirse, bunlarin
6gretilebilir ve olgiilebilir oldugu diisiincesidir.

Unite 6=MULAKATTA KULLANILAN BAZI TEKNIiKLER YUZLESTIRME
>Yiizlestirme;miiracaatginin kagindigi bir duygu,diisiince veya davranislarla karsilasmasini saglayan
bir tepkidir.
>Yiizlestirme teknigiyle miiracaatginin bir geliskiyi akla uygun hale getirmeyi yada bahaneyi veya
yanlis yorumlamayi anlamasina yardimci olur.
>Yiizlestirme bir cezalandirma olmayip aksine 6zen ve katilimin bir seklidir.
>Yiizlestirme ciimleleri ben,benim gibi kisisel climleler kullanilarak yapilir.
>ilk oturumda yiizlestirme yapmaktan kaginilmalidir.
>Davranigsal bir ciimle kullanilmalidir;gériinen davranisi betimleyen bir climle olmalidir. Duygulari
ortaya koyan bir ciimle olmalidir.Miiracaat¢inin anlasildigini ileten bir ciimle olmalidir.igerigin
yansitilmasi kullanilabilir. Algi denetimi de yapilmalidir.
>Yiizlestirme icin miiracaatgi ile belli bir yakinligin olmasinda yarar vardir.(Gliven duygusu gelistigi
zaman)

***Shu'lar igin ylizlestirmede mesajlari iletmek icin izlenecek 3 asama vardir:
1.Vargilari,bu vargiya varilmadan 6nce bagh bulunduklari bilgiye dayandirin.Bilgi genellikle
gozlenen davraniglardan gikarsanir.
2.Gozlemler ve sonuglar arasindaki farki ayirt edin ve bu farki miiracaatgiya sézel olarak
iletin.Sonuglari belli bir denemeden sonra agiklayin.Sonuglar bilgilerden elde edilmis denenmis
durumlar ya da bunlara bagh kanilardir.Bu nedenle dogru ya da yanlis olma olasiliklari vardir.
3.Yiizlestirme sirasinda “ben mesaji” kullanin.Ben mesaji shu'nun gikarsama ve duygularini
kapsar.Orn;
“Ali bey, oglunuzun hukukcu olmak yerine egitimci olmasi fikrini kabul edebileceginizi
anliyorum.Ancak ayni zamanda bu kararin sizin igin oldukga iiziicii oldugunu da seziyorum.” (ben
mesajl)
“Ali bey,oglunuzun kararini kabul edebileceginizi soyliiyorsunuz.Ama bu karar kuskusuz ki sizin igin
mutsuz edici bir olay.”(sen mesaji ve altinda suglama yatan bir tepki)
***Ne yuzlestirilmelidir:Celiskiler,Carpikliklar,Oyunlar,hileler ve duman perdesi

SOMUTLUK
>Miiracaatciyi genel konusmalar yerine daha somut,kendine 6zgii duygu,diisiince ve sorunlari
anlatmasi i¢in motive etmedir.
>Sorunlarin ¢oziimiinde ve davranis degisimi icin miiracaatc¢inin kendi ifadelerinden yararlanilir.Bu
nedenle sorun somut olarak ele alinmali ve tartisilmalidir.
>Miilakatlarda belirsiz ifadeler agiga ¢ikarilmalidir.Orn;Miiracaatgi:“Bazen kendimi tuhaf
hissediyorum”.(Belirsiz ifade)
Miiracaatgi:"lyi hissetmiyorum."(Belirsiz duygu)
Miiracaatgi:"Korkuyorum,cok korkuyorum.Bazen kendimi kaybedip ona zarar vermekten
korkuyorum."(Somut duygu)
>Shu miiracaatginin somut olmasi igin bazen konuyla ilgili spesifik sorular da sorabilir. Ancak bu
sorular agik olmali,¢ok sik sorulmamali (miilakat siireci sorusturmaya déniismemeli) ve dogru
empatiyi icermelidir.En acik bilgileri almayi saglayan sorular;“nigin ”den ¢ok “ne”,“nasil” ve “hangi
duyguyla” gibi sorulardir.Orn;Shu:"Onu rahatsiz edecek ne yaptin?","Senden nasil intikam aldi?"
>Shu miiracaatglya somut olmasini sdyler,ama bunu kendisi 6rneklemez.Orn;
Miiracaatgi:"insanlar hep bdyle anlayissiz."Shu:"insanlarin anlayissizhgindan dolayi
inciniyorsun."(Duyguya inilmis ama genel diizeyde bir tepki verilmistir) veya Miiracaatgi:"insanlar
hep boyle anlayissiz."Shu:"Bunu biraz aciklar misin? /Bu insanlar kim?/Bir 6rnek verebilir misin?"



>Bazen de her durumda miiracaat¢inin somut ifadeler,6rnekler kullanmasini saglamak da
olabilir.Orn;Miiracaatgi:"insanlar hep bdyle anlayissiz."Shu:"Kendi yasantindan érnek verir misin?"
(Somut olmasi konusunda yardimci olmustur.)
>Somut olmaya ulasmanin bir diger yolu,miiracaatg¢inin gevezelik yapmasina izin vermemektir.
>Cansikici seanslarda,kaginilmaz olarak somut olmanin diizeyi de ¢ok diisiiktiir.
>Somut olmak;spesifik deneyim,yasantilardan ve duygulardan bahsetmektir.
BASKALARINI ANLAMA
>Karsimizdakinin iletisiminde ifade ettiklerini ve etmediklerini dogru anlamak anlamina gelir.
>Miiracaatciyi dogru bir sekilde anlamaya ¢alismak;algilama,yorumlama ve tepkide bulunma
siireglerini yavaslatmak demektir.
Anlamada 4 asama vardir:
1.S6zsiiz davranislar listesi:S6zsiiz davraniglarin nasil ortaya giktigina dikkat edilir.
2.Betimleyici diizenleme:Duygular yogun olumsuz,yogun olumlu,hafif olumsuz ve hafif olumlu
olabilir.Miiracaatginin genel duygu durumu tanimlanir.
3.Konusal diizenleme:Konulara iliskin duygular anlasilir.
4.Anlayisinizi 6zetleme:Shu miiracaatginin anlatmak istediklerinden anladiklarini ona 6zetler.
KENDINi ACMA
Shu'nun ve miiracaatginin kendisinden soz ettigi tepkilerdir.iki tiirde yapilabilir:
**Kendini katma:Shu'nun miiracaat¢inin davranig,tutum ve sézciiklerine kisisel
tepkisidir.“Soylediklerinden/yaptiklarindan seninle ilgili olarak ....... hissediyorum” seklinde ifade
edilir.
**Kendini agiga vurma:ilk defa Jourard tarafindan kullanilmistir.Bir bireyin kendi duygu,diisiince ve
gereksinmeleriyle ilgili bildiklerini bir baska bireye s6zel olarak aktardigi bir iletisim siireci.
Miiracaatginin kendini agmasi kadar shu'nun da ara ara kendini agmasi
6nemlidir.Miiracaatgi,béylece shu'nun ictenligini,saydamligini anlar ve kendini anlatmasi
kolaylasir.Shu kendisini ne zaman ag¢iga vuracagini bilmelidir ve uygun bir empati ile bunu
yapmalidir.Sik “soru sorma” teknigi yerine daha ¢ok “yansitma” ve “agiga ¢ikarma” teknikleri ile
miiracaatginin kendini agiga vurmasi saglanabilir.
SAYDAMLIK
Saydamlik;seffaflik ve agikliktir.Literatiire bakildiginda saydamhigin iki yasanma bigimi
vardir;yasadigi duygularin farkinda olmak,eger uygunsa yasadigi duygulari iletmektir. Burada
dikkat edilmesi gereken;mesaji alan kisinin uygun olmadigi durumlarda mesaji iletmenin uygun
olmayacagidir.Aksi takdirde bu durum saygisizlik olarak nitelendirilir.

1.Diizey:Shu'nun gercek duygu ve diisiinceleriyle sdyledikleri arasinda bir geliski olmasi
durumudur.

Orn;Miiracaatgi:(Feminist ve her séyleminde vurguluyor)” Konusmaya baslamadan énce bir shu
olarak senin bu konuda neler diisiindiigiinii 6grenmek istiyorum.”

Shu:“Benim ne diisiindiigiimii neden merak ediyorsun,feministsen bile bu seni ilgilendirir.”
Degerlendirme:Shu'nun tepkisi savunma igerikli,miiracaatgisinin feminist olmasina iliskin gergek
duygusunu agiklamaktan ¢ekinmis.Bir meslek elemani olarak her zaman duygularini agiklamak
zorunda degildir.Ancak yansitmamak adina bu tiir bir tepki vermek yerine miiracaatgisina miilakat
siirecinde kendi duygularini agiklayarak neden yansitamayacagini basit bir sekilde ifade edebilir.
2.Diizey:Miiracaatgl ie ayni fikirde olunmadiginin shu'nun duygu ve tepkilerinde goriilmesidir.
Orn;Miiracaatgi:(Feminist ve her sdyleminde vurguluyor)“Konusmaya baslamadan énce bir shu
olarak senin bu konuda neler diisiindiigiinii 6grenmek istiyorum”. Shu:“Cevaplandirmasi zor bir
soru sordun.Yasadigimiz toplumda yalniz erkek degil,pek ¢ok kisi bu konuda farkli diisiiniir.Sen bu
konuda neler hissediyorsun?”

Degerlendirme:Shu'nun yine duygularini agiklamaktan kagindigi ancak bu defa savunmaya
gecmedigi bir tepki diizeyi s6z konusudur.Bununla birlikte miiracaatciyi ve onun duygularindan
sozedilmesini odaga almistir.Unutulmamasi gereken bir nokta miilakat siirecinde shu'nun
miiracaatgiya uygun hallerde model olmasi gerektigidir.



3.Diizey:Shu'nun duygu,diisiince ve davranislarinda miiracaatgi ile ortak bakis agisina sahip
olmasi,ancak shu'nun bu ortakligi belli edecek tepkiler vermemesidir.

Orn;Miiracaatgi:(Feminist ve her séyleminde vurguluyor)” Konusmaya baslamadan énce bir sosyal
hizmet uzmani olarak senin bu konuda neler diisiindiigiinii 6grenmek istiyorum”. Shu:“Ogrenmek
istiyorsun,6yle mi?Himm...”

Degerlendirme:Shu tarafindan miimkiin olan en diisiik diizeyde miiracaat¢inin tesvikini saglamaya
yonelik mesleki beceri kullanilmistir.Béylece her ne kadar shu'nun kendisi de miiracaatgi ile ortak
duygu,diisiince ve davranislara sahipse de bu durumu miiracaatgiya belli etmemeyi basarabilmistir.
4.Diizey:Shu'nun tepkileriyle duygulari arasinda tutarlilik olmasidir.Shu olumsuz duygularini dile
getirirken iliskiyi yapici kilacak ifadeler kullanmasi gerekir.

Orn;Miiracaatgi:(Feminist ve her sdyleminde vurguluyor)“ Konusmaya baslamadan once bir shu
olarak senin bu konuda neler diisiindiigiinii 6grenmek istiyorum”.

Shu:“Tartismali ve giig bir konuyu dile getirdin,ancak bu konuda benim diisiincemi bilmek istemen
sevindirici.Soziinii ettigin konu benim de sik¢a sorguladigim,ancak heniiz bir sonuca varamadigim
bir konu.Esas olan herkesin kendince farkli yaklasimlari oldugudur. Sen bu konuyu nasil
yorumluyorsun?”

Degerlendirme:Shu'nun verdigi tepki tutarh bir tepkidir.Sosyal hizmet uzmani kendi iginde yasadigi
celiskiyi basit¢e ortaya koymustur.Kendi geliskisini de igerse bu konudaki diisiincesini
miiracaatgisiyla paylagsmasi,shu'nun miiracaatgisina yonelik bir saygi gostergesidir.
5.Diizey:Shu'nun iliskide kendisi olmasidir.

Orn;Miiracaatgi:(Feminist ve her séyleminde vurguluyor)“Konusmaya baslamadan énce bir shui
olarak senin bu konuda neler diisiindiigiinii 6grenmek istiyorum”

Shu:“Feminizm senin de soyledigin gibi hakkinda herkesin ayni seyi diisiinmedigi konusulmasi ve
tartisilmasi zor bir konu.Toplumdan topluma degisse de kadinlarin gorece hayati erkeklere gore
daha zor yasadiklarini diisiinsem de ayni seyin degisen kosularda erkekler igin de gegerli
olabilecegini de diisiinliyorum.Dogrusunu istersen tam da bu geliski noktasinda boyle bir konuda
herkesin kendi birikimine gére ulasabilecegi farkli sonuglar oldugunu diisiiniiyorum”.
Degerlendirme:Shu'nun verdigi tepki tam da kendi hissettigi 6l¢lide dogal ve agik.

1.Shu'nun kendi duygu,yasanti,ilgi ve tutumlarina iliskin miiracaatgisina bilgi vermesi,kendini

agmasi

2.Shu'nun,simdi ve burada olan duygusal ve fiziksel tepkilerini paylagsmasi,iliskinin simdi ve

buradalig,

3.Shu'nun kisisel algilamalarini,fikirlerini ve tepkilerini paylasmasi,kendini agmasi

4.Shu'nun o andaki ¢agrisimlarini,hayallerini paylagsmasi, iliskinin simdi ve buradaligi
iLISKiNiN SiMDi VE BURADALIGI

Sosyal hizmetin planl degisim siireci icinde miiracaatgiyla shu'nun o andaki etkilesimi, iliskinin

simdi ve buradaligi olarak adlandirilir.

Shu'nun kullanabilecegi ifadeler arasinda;“Su anda bana nasil davrandin?Ofkeli oldugunu

soyliiyordun,ama neden giilimsiiyorsun?Su anda ne gibi duygular igerisindesin?Simdi neler

yaslyorsun?”

1.Diizey:Shu'nun,miiracaat¢i-uzman iligkisini ortaya koyan her seyi inkar etmesidir.
Orn;Miiracaatgi:Aglamaktan gozleri sismis bir sekilde ve gergin bir yiiz ifadesiyle goriismeye gelmis.
Shu:“Arkadasinin dogum giinii partisi oldugunu séylemistin,nasil gegti?”

Degerlendirme:Shu miiracaatgisinin o anki durumuyla hig ilgisi olmayan bir tepki vermistir. Shu-
miiracaatgi iliskisine zarar verecek niteliktedir.

2.Diizey:Shu'nun miiracaatgi-shu iligkisini olusturan iletisimin biiyiik boliimiinii inkar yoluna
gitmesidir.

Orn;Miiracaatgi:Aglayarak ve aglamaktan gozleri sismis bir sekilde ve gergin bir yiiz ifadesiyle
gorismeye gelmis

Shu:“Gozlerin sismis,iyi uyuyamadin mi?”



Degerlendirme:Shu miiracaatgisinin agladigini fark ettigine dikkati cekmis,ancak neden agladigini
anlatmasina firsat vermeden diger bir ifadeyle miiracaatgisini dinlemeden iletisimi kontrol altina
alan bir bagka soruyla miiracaatgisinin oradaki duygusunu konugmasini engellemistir.
3.Diizey:Shu'nun miiracaatgisiyla arasindaki karsilikli iliski bicimini paylagima agmasidir.
Orn;Miiracaatgi:Aglayarak ve aglamaktan gézleri sismis bir sekilde ve gergin bir yiiz ifadesiyle
goriismeye gelmis.
Shu:“Su anda lizgiin oldugunu goriiyorum,neden lizgiin oldugun ve agladigin hakkinda
konusabiliriz”.
Degerlendirme:Shu miiracaatgisinin o anda orada yasadigi duygularina genel olarak deginmis ve
miiracaatgisina kendisi de istedigi takdirde lizgiin olmasinin nedenini tartisabilecekleri mesajini
vermistir.
4.Diizey:Shu,miiracaatgisinin tepkileriyle kendisinin iliskisini kurma egilimindedir.
Orn;Miiracaatgi:Aglayarak ve aglamaktan goézleri sismis bir sekilde ve gergin bir yiiz ifadesiyle
goriismeye gelmis.
Shu:“Uzgiinsiin,agliyorsun,biraz da sinirlisin.Son birkag gériismedir ayni durumdasin.Simdi burada
bu duruma iliskin neler hissediyorsun?”
Degerlendirme:Shu miiracaatcisina o anda hissettigi duygulari lizerinde yogunlagmasi icin firsat
vermistir.
MURACAATGCININ MOTiIVASYONU

Miiracaatginin giidiilenme kaynaklari nelerdir?
1.Miiracaatcinin hayatinda yasadigi daginiklik onu shu'dan etkilenmeye agik hale getirir.
2.Miiracaatgi eger kendisinin gizli konulari ile ilgili olarak ¢alisiyorsa,goriisme siirecine daha ¢ok
katilacaktir.
3.Mesleki goriisme siirecinin gerektirdigi fiziksel ve psikolojik ¢abalar miiracaatginin
motivasyonunu etkiler.Eger,baslangicta ¢ok fazla gorev yiiklenmisse, miiracaatg¢i yardim almaktan
vazgegebilir,cok az gorev yiiklenmisse,bu kez gelismeyi goremez,0 zaman yine sahneyi terketme
olasihigi artar.
**Yardim iligkisi;en azindan bir kismi, sosyal hizmet uzmaninin miiracaatginin daha yapici davranis
oriuntileri kazanmasina dogru asamali olarak basamak basamak yonlendirdigi "bigimlendirme"
siireci olarak nitelendirilmektedir.

UNITE 7= SOSYAL HiZMETTE GORUSME iLKE VE TEKNIKLERI

EMPATIi:Miilakat siirecine katilanlarin uyumu ve sosyal mesafenin azalmasi iyi bir iliskinin
gostergesidir.

EMPATI TANIMI VE KAPSAMI:Empatik anlayista uzman, bir miiracaatginin iletisimindeki ortiik ve
gizlenmis icerige de yanit verir. Uzman, miiracaat¢inin yasantisinin dogasini, bunun miiracaatgi icin
anlamini, duyarh ve dogru bir bicimde anlar ve miiracaat¢inin diinyasini miiracaatcinin bakis
acisiyla biligsel ve empatik bir bigimde anlar.Sosyal hizmet uzmaninin gosterdigi duygusal empati
miiracaatginin nasil hissettigini yansitir. Empati ile miiracaat¢inin duygulari ve diisiinceleri
anlagilir.Uzmanin tepkileri“Seninle birlikteyim.”mesajini tagir.Empatide miiracaatgi igin
hissetmekten ¢ok miiracaatgi ile birlikte hissedilir. Empati “miiracaatginin 6zel diinyasini sanki
sizinmis gibi hissetmenizdir.”Boéyle bir durumda uzmanin “sanki”, “mig gibi” 6zelligini
kaybetmemesi gerekir.Uzmanin miiracaat¢inin durumunu dogru bir bigcimde hissettigini aktarmasi
da gereklidir.Bu aktarimin dogrulugu, miiracaatcinin “O, olaylari tam benim hissettigim gibi
gorebiliyor ve hissedebiliyor.”, “Olaylari nasil hissettigimi degerlendirebiliyor.”, “Soylemeye
zorlansam bile ne s6ylemek istedigimi fark edebiliyor.” ifadelerini kullanmasi durumunda

saptanabilir.



**Empati, yer degistirme eylemi sonucunda, bir bagkasinin duygularinda yasanan bilingli bir
farkindalik‘tir. Uzman, miiracaatginin “kanalindadir” ve “nereden geldigini bilir”’;bir anlamda
uzman “karsidaki kisinin ayakkabilarini giyer”. Yardim iligkisinde bu yapilamazsa, yani empati
kurulamazsa, acik olunmasi ve miiracaatgiya yardim edebilecek baska birini bulmasi
soylenmelidir.Empati, sadece baskasinin duygularini ve tutumlarini dogru bir bigimde algilamak
degil, ayni zamanda uzmanda miiracaatginin hissettiklerine karsilik gelen duygulari da harekete
gecirmektir. Bu, “karsidakinin gozleriyle gormek” ya da “karsidakinin kulaklariyla duymak” degil;
ayni zamanda objektifligini kaybetmeden “karsidaki kisinin yiiregiyle hissetmek” anlamina
gelir.Sosyal hizmet uzmaninin duygu diizeyinde oldugu kadar diisiince diizeyinde de iletisim
kurmasi gerekir. Ornegin; asiri kilolu olmasi nedeniyle kocasinin kendisiyle siirekli dalga
gecmesinden sikayetgi olan bir kadina sosyal hizmet uzmani: “inciniyorsun, sézleriyle
yaralaniyorsun” diyebilir. Yeni baslayan bir¢ok sosyal hizmet uzmani ve bir¢ok deneyimli sosyal
hizmet uzmani igin bu beceriyi gelistirmek ve kullanmak oldukga zorlayicidir. Bazi sosyal hizmet
uzmanlari higbir zaman miiracaatgilarla bu diizeyde iliski kuramayabilir; bu becerinin olmayisi,
yetersizlik olarak kabul edilir.Empatinin hem bilissel (diisinmekte oldugun seyi diislinliyorum) hem
de duygusal (hissetmekte oldugun seyi hissediyorum) boyutu olabilir.Bilissel olarak sosyal hizmet
uzmani miiracaatginin roliinii Gstlenir;duygusal olarak duygular bulasicidir.

** “Boyle bir durumda hissettigim seyler sunlardir; 6yleyse karsimdaki kisinin hissettikleri de éyle
olmalidir.” projeksiyonu empati icin tehlikelidir. Sosyal hizmet uzmanlari, kendi duygulari ile
miiracaatgidan kaynagini alan duygulari birbirinden ayirmak zorundadir.Empatik ifadeler “yiirekten
gelen” ifadeler olarak da adlandirmaktadir.Ne kadar ¢ok sayida sosyal hizmet uzmani empatik
ifadeler kullanirsa, o kadar ¢ok sayida miiracaatgi kendisiyle ilgilenilmis ve o 6l¢lide anlagiimig
hissedecektir.

EMPATININ SINIFLANMASI VE DUZEYLERI:Empatik tepki siralamalari, gesitli durumlar karsisinda
verilebilecek empatik tepkilerin en kalitesizden en kaliteliye dogru basamaklar seklinde
siralamasiyla olusturulmaktadir. Bu siniflamalardan biri agamali empati siniflamasidir ve bu
siniflama onlar, ben ve sen basamaklarindan olusmaktadir. Bu basamaklarin her biri kendi
icerisinde “diisiince” ve “duygu” olmak iizere iki alt basamaktan olugsmaktadir.

-Onlar Basamagi:Bu basamakta tepki veren kisi, karsisindaki kisinin kendisine anlattigi sorun
izerinde diisiinmez;kendi duygu ve diisiincelerinden s6z etmez. Sorunu dinleyen kisinin,sorun
sahibine verdigi geri bildirim, o ortamda bulunmayan iigiincii sahislarin (toplumun) gérislerini dile
getirir.Birtakim genellemeler yapar, atasozleri kullanir. Parasini israf ettigi igcin yakinan bir kisiye
"Ayagini yorganina gore uzat." denmesi durumunda “Onlar Basamagi”nda tepki verilmis olunur.

-Ben Basamagi: Bu basamakta empatik tepki veren kisi, benmerkezcidir.Sorunun sahibini elestirir,
ona akil verir; bazen de kisiyi kendi sorunlariyla bagbasa birakip kendinden s6z etmeye
baslar.Empatik tepki veren bir kisi dinledigi sorun karsisinda "Uziildiim, ayni dert bende de var" der
ve boylece sorun sahibini sorunuyla yiiziistii birakip kendi sorunlarini anlatmaya baslar.Ben
basamagi rahatlatabilir oldugu icin ben basamagindaki tepkiler onlar basamagindaki tepkilere gore
daha kaliteli sayilabilir.

-Sen Basamagi:Bu basamakta empatik tepki veren bir kisi, sorununu ileten kisinin roliine
girer,olaylara o kisinin bakis agisiyla bakar.



Siralanan iic temel empati basamagini kapsayacak sekilde on alt basamak olusturulmustur:

1. Senin problemin karsisinda baskalari ne diisiiniir ne hisseder? Empati kurmaya c¢alisan kisi
birtakim genellemeler yapar. Felsefi goriislere, atasozlerine bagvurabilir.

2.Elestiri: Dinleyen kisi sorununu anlatan kisiyi kendi gérisleri agisindan elestirir, yargilar.
3. Akil Verme: Karsisindakine ne yapmasi gerektigini séyler.

4. Teshis: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:"Ayni durum benim basimda" diye s6ze baslar ve kendi sorununu anlatmaya
baslar.

6. Benim Duygularim:Duygularini sézle ya da davranisla ifade eder. "Uziildiim." ya da "Sevindim."
der.

7.Destekleme: Karsisindaki kisinin sézlerini tekrarlamadan onu anladigini ve destekledigini belirtir.
8. Soruna Egilme: Kendisine anlatilan sorunu irdeler, konuya iligkin 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 tiim duygularini ve onlara eslik eden diisiincelerini 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.10.basamak en kaliteli empatik tepkiye karsilik
gelmektedir. Gergek anlamda empati son dért basamakta verilen tepkiler ile saglanmaktadir.

Empatiye iliskin bir baska siniflama baslangi¢ diizeyde dogru empati ve ileri diizeyde dogru empati

seklindedir. Baglangi¢ diizeyde dogru empatide sosyal_hizmet uzmani miiracaatginin
soylediklerinden onun neler hissettigini ve ne demek istedigini anlayacak sekilde onu dinledigini
gosterecek bir tepkide bulunmalidir. ileri diizeyde dogru_empatide ise sosyal hizmet uzmani
miiracaatginin yalnizca soylediklerinden degil ayni zamanda ifade ettiklerinden, verdigi
ipuglarindan ve sozel olmayan_ifadelerinden anladigini da ona iletmelidir. Baslangi¢ diizeyde dogru
empatinin ileri diizeyde dogru empatiden farkliligi sunlardir:

a) Sosyal hizmet uzmani miiracaatgiya onun bakis agisindan bakarak diinyasini anladigini
miiracaatglya iletir.

b) Hem duygular hem de bu duygularin altinda yatan davranis ve yasantilarla ilgilenir.

c) Miiracaatginin kendisini kesfetme davraniglarinin diizeyini arttirmaya,giiven ve raportun
kurulmasina yardimci olur.

Meslege yeni baglayanlar baslangi¢ diizeyde dogru empatiyi iletmede (dogru olmama, anlamis gibi
davranma, miiracaat¢inin dolanmasina izin verme, erken ileri diizeyde dogru empati, baslangig



diizeyde dogru empatiyi iletmek icin ¢ok fazla zaman harcama, ¢abucak dalma, miiracaatginin
diizeyine uygun olmayan bir dili kullanma ve uzatma gibi) bazi problemler yasayabilirler. Dogru
empatik anlayisin "Karsilikli alip verebilme" diizeyinde, sosyal hizmet uzmani miiracaatginin
farkinda oldugu yasanti ve duygularina iligkin anlayisini iletmektedir. "Ekleme" diizeyinde ise,
sosyal hizmet uzmani miiracaatginin farkinda olmadigi ancak értiik bir sekilde ifade etmis oldugu
giidiileri, yasantilari ve duygulari ile ilgili anlayisini iletir. Bunlardan birincisi "baslangi¢ diizeyde"
dogru empati, digerini ise "ileri diizeyde" dogru empati olarak adlandirilmaktadir.

SORUN COZME ve EMPATI BECERISi:Sorun ¢6zme, giinliik yasamda karsilasilan 6zgiil bir sorun igin
etkili goziimleri belirleyebilmek ya da kesfedebilmek igin birey, cift ya da grup tarafindan
gerceklestirilen bilissel-davranigsal bir islem olarak tanimlanmaktadir.Karmasik bir durumla
karsilasan bireyin, bu durumun iistesinden gelip amaca ulasabilmesi icin gostermesi gereken
girisim ve ansal bilestirme yetenegi olarak tanimlanan sorun ¢ézme bilingli, mantikli, ¢aba
gerektiren ve amaca doniik bir eylemi ima etmektedir.Sorun ¢6zme amaglarina bagl olarak, bu
islem sorunsal durumu daha iyiye dogru ve ortaya ¢ikardigi duygusal baskiyi azaltma - ya da her
ikisi — yoniinde degisme gergeklestirir.Sorun “arastirilip 6grenilmesi, diisiniiliip ¢oziimlenmesi, bir
sonuca baglanmasi gereken durum, mesele, problem” olarak tanimlanmaktadir.Sorunsal bir
durumda talepler ¢cevreden (nesnel gérev gereklilikleri) veya bireyin icinden (kisisel bir amag,
gereksinim ve taahhiit) gelebilir. Engeller yenilik,belirsizlik, tahmin edilemezlik, uyaran g¢atigsmalari,
performans beceri eksiklikleri ve kaynak yetersizligi olabilir. Kisilerarasi bir sorun birbiriyle iliskide
olan iki ya da daha fazla insanin davranigsal talepleri ya da beklentilerindeki ¢gatismalar olabilir. Bu
baglamda, kisilerarasi sorun ¢ézme bir gatismanin tiim kesimlerin kabul edebilecegi ve memnun
kalabilecegi bir ¢c6ziimii belirleme ve kesfetmeyi amaglayan bilissel-kisilerarasi islemdir. Bu
nedenle, bu goriise goére, kisilerarasi sorun ¢6zme ¢atismalari veya geliskileri “kazan-kaybet”
yaklasimi yerine “kazan-kazan” yaklasimi ile ¢g6zme yaklasimidir.Sorun ¢6zme, bilissel, duyussal ve
davranissal bir siiregtir. Bu siirecin ilk adiminda sorun tanimlanir; ikinci adimda, soruna iliskin
secenek ¢oziimler iiretilir.Ugiincii adimda, her bir segenek degerlendirilir. Dordiincii adimda en
uygun secenege karar verilir ve son olarak karar uygulamaya konur.Sorunun nedenlerinin
kavranmasinda sorunla ilgili bilgilerin toplanmasi dnemli bir unsurdur. Bu noktada empatinin,
kisinin sorunun dogru tanimlamasina yardimci olacak bir beceri olabilecegine isaret
edilmektedir.Empati becerisi gelismis birey, iletisime girerken daha az ¢atisma yasayacaktir.

EMPATIYi ILETMEDE KARSILASILAN SORUNLAR:Empatik anlayisin iletiimesinde sosyal hizmet
uzmani miiracaatginin sodyledikleri seylerin 6nemini anladigini gésterebilmek igin 6zetleme
yapabilir,deyimler kullanabilir, basini sallayabilir,sessiz kalabilir ya da ses tonundan
yararlanabilir.Empatiyi iletmede kimi sorunlarla da karsilasiimaktadir;

Dogru Empatiye Erismede Basarisizlik:Sosyal hizmet uzmani miiracaatginin anlattiklari karsisinda
tepkisiz kalabilir ve hig bir sey soylemeyebilir.Béyle bir durumda sosyal hizmet uzmani sanki
miiracaat¢i tepkide bulunmaya deger hicbir sey soylememis gibi davranabilir.Sosyal hizmet
uzmaninin miiracaatginin sdylediklerini ¢arpitmasi, miiracaatginin duygularini gézardi etmesi
empatinin dogru yapilmasini engeller.Tartisilabilir psikodinamik yorumlar da dogru empatiye
erismede basarisizlik nedenleridir.

Yanlhis Anlama:Sosyal hizmet uzmani miiracaatgiyi yanhs anladigini miiracaatginin duraklamasi,
konunun etrafinda doniip dolagsmasi, ana konuya girmemesi, konudan uzaklagsmasi gibi tepkierle



fark edebilir. Bazen miiracaat¢i sosyal hizmet uzmanina agik¢a "Benim demek istedigim pek bu
degildi."diyebilir. Sosyal hizmet uzmaninin yanlislik yapmamasi icin miiracaatginin ortaya koydugu
ipuglarina bakmalidir. Ayrica miiracaatcinin verecegi tepkilerden yanhs anladigini fark etmeli,
dogru anlamayi 6grenmeli ve hemen geri doniis yaparak kaldigi yerden devam edebilmelidir.

Anlamis izlenimini Verme:Miiracaatcinin karmakarisik olmasi, dikkatinin daginik olmasi, yogun bir
duygusal durum yasamasi durumunda miiracaatgi soylemek istediklerini agik¢a dile
getiremeyebilir. Bazen sosyal hizmet uzmaninin da dikkati dagilabilir ve miiracaatgiyi aktif bir
sekilde dinleyemeyebilir. Boyle durumlarda sosyal hizmet uzmani anlamis izlenimini vermeye
¢alismamalidir. Sosyal hizmet uzmaninin anlamis izlenimini vermesi sahtekarlik olarak
degerlendirilebilir.Kagirdigini itiraf etmek, "Hmm" ve "Anladim." gibi klise ifadelerden ¢ok daha
yerindedir.

Papagan Gibi Tekrarlama: Sosyal hizmet uzmaninin miilakat siirecinde mekanik olmamasi gerekir.
Sosyal hizmet uzmani miiracaatginin sdylediklerini aynen tekrar ederse bu durum empatiyi kotii bir
sekilde kullanmis demektir. Miilakat siirecinde yetkin bir sosyal hizmet uzmani, her zaman
miiracaatginin séylediklerinin 6ziinde ne olduguna bakar, bu 6zii bulup ¢ikarir ve bunu
miiracaatgiya iletir. Sosyal hizmet uzmaninin verecegi empatik tepki,miiracaatginin ifade
ettiklerinin esasini igerir.

Miiracaatginin Gevelemesine izin Verme:Gevelemek; acik olmayi, odaklasmayi ve miilakatin
yogunlugunu olumsuz yonde etkiler. Sosyal hizmet uzmani miiracaatginin gevelemelerini "Hmm"
gibi bas sallamalariyla karsilarsa, onun gevelemesini pekistirir. Sosyal hizmet uzmani miiracaatgiyi
6nemli bir yerde durdurmaksizin; aklindan gegenleri ve s6ylemek istediklerini unutturmaya yol
acmayacak sekilde, ona belli bir siklikla tepkide bulunmalidir.

Aceleci Olma:Miiracaatginin bulundugu yerden baslama, sosyal hizmetin temel ilkelerinden biridir.
Miiracaatgi hazir olmadan, sosyal hizmet uzmaninin verecegi her tepki bu ilkenin zedelenmesine
neden olacaktir.Sosyal hizmet uzmaninin aceleci olmasi, miiracaatciya karsi sayginin azhg
anlamina gelecektir.Sosyal hizmet uzmanimiiracaatginin bulundugu yeri iyi anlamali ve anlayisini
miiracaatginin hizini goz 6niine alarak ifade etmelidir.

Ayni Yerde Takilip Kalma:Bazi sosyal hizmet uzmanlari baglangi¢ diizeyde empati yapma
konusunda kendilerini oldukga rahat hissedip ileri diizeyde empati gelistirmeme egilimi
gosterebilirler.Boyle.bir sosyal hizmet uzmani, artik anlamsizlagsacak sekle gelinceye kadar
miiracaatg¢inin daha ileri bir sekilde kendini kesfetmesi igin onu cesaretlendirir. Bu durum
miiracaatgilarin karsilastigi sorunlarin ¢éziimiine katki vermemekle kalmaz, ayni zamanda miilakat
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siirecinde "i¢goérii avcligl” olarak adlandirilabilecek bir oyuna doniisebilir.

Empatik Tutum ve Ayni Tonu Yakalayamama:Eger miiracaat¢i yasamindaki gesitli 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.

Erken Davranma:Empatiyi iletmede karsilagilan sorunlardan bir digeri miiracaatgi durakladiginda
hemen atilarak tepkide bulunma ile ilgilidir. Acele etme ya da erken davranma sosyal hizmet
uzmanlarinin miiracaatgilara verecekleri tepkilerini belirlememeleri durumunda gériilebilir. Sosyal



hizmet uzmanlarinin erken davranmanin oéniine gegebilmek igin miiracaatgilarinin duraklamalari ile
ilgili olarak bekleme alistirmasi yapmalari iyi bir 6nlem olabilir. Bekleme siirecinde sosyal hizmet
uzmani “Buradaki duygular neler?”, “Asil konular ne?” sorularini kendine sormalidir.

Uygun Dil Kullanamama:Sosyal hizmet uzmaninin kullandigi sézciikler, ifadeler miiracaatginin
gelisimsel 6zelliklerine uygun olmalidir.Sosyal hizmet uzmaninin sectigi sézciikler, miiracaatginin
referans ¢ergevesini anlama yetenegini gosterir.Meslekte yeni olan sosyal hizmet uzmanlari
miilakat siirecinde sinirli bir dilikullanabilir ve miiracaatgiya tepkide bulunurken kaliplara ¢ok sik
basvurabilirler.Miilakat siirecinde sosyal hizmet uzmaninin "....hissediyorsun, giinkii..."seklindeki
kalip ciimleleri miiracaatginin duygularina ve bunun altinda yatan yasantilarina odaklanmayi
hatirlattigi icin yararh olabilir.

Uzatma:Sosyal hizmet uzmanilarin empatiyi dogru bir sekilde iletebilmeleri i¢in konuyu
uzatmamalari gerekir.Sosyal hizmet uzmani sik sik yalin ve 6z tepkilerde bulunmalidir.Sosyal
hizmet uzmanlarinin genellikle hemen tepkide bulunmaya ¢alismalari,kullanilan ilk ciimlelerin
yerinde olmadigini diisiinmeleri 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 olasiligi azalmaktadir. Uzatma sonucunda da
miiracaatginin kafasi karigabilir, nerede oldugunu kaybedebilir ve daha ileriye dogru gitmesi
giiclesebilir.

Ortak Ozellikler:Miiracaatgilar ile sosyo-ekonomik diizey, egitim, kiiltiir, inang, siyasal goriis ve
diger ge¢mis yasantilari ortak olan bir sosyal hizmet uzmani, siralanan o6zellikler bakimindan daha
az benzer olan bir sosyal hizmet uzmanina gére miiracaatgilari daha iyi anlayabilir.

Duygular ve igerige Tepkide Bulunma:Empatik tepki her ikisini kapsayan tepki bicimi olmakla
birlikte bazen bunlardan sadece birine tepkide bulunmak daha 6nemli olabilir. Sosyal hizmet
uzmanlarinin temel amaci miiracaatginin kendisini daha fazla kesfetmesine yardimci olabilecek
dogru empati tepkisini kullanabilmektir.

Soru Sorma:Empatiyi iletmede karsilasilan sorunlardan bir digeri sosyal hizmet uzmanlarinin
miiracaatgilarin kendilerini kesfetmeleri icin dogru empati yerine soru sormayi tercih etmesi ile
ilgilidir. Eger sorular iyi ve agik uglu ise, dogru empati igin gerekli olan anlayisi saglayacak bilgiler
saglar.

DOGRU EMPATIK TEPKILER VEREBILME
Sosyal hizmet uzmaninin dogru empatik tepkileri verebilmesi igin;
a)Miracaatgidan gelen mesaijlari fiziksel ve psikolojik olarak dikkatle dinlemesi,
b)Ozellikle mesajin 6ziinii veya temelini dinlemesi,

c)Bu 6z mesajlara kisa ama orta siklikta tepkide bulunmasi; ancak miiracaatginin ilerlemesi igin ona
yer saglayabilecek (onun tasdik etmesi,reddetmesi, agiklayabilmesi veya vurguyu degistirmesi igin)
sekilde esnek ve gegici olmasi,

d)Miiracaatgiya karsi nazik olmasi; ancak onun 6nemli konulardan uzaklagsmasina izin vermemesi,



e)Herhangi birini segmesi gerekmedigi durumlarda, hem duyguya hem de igerige tepkide
bulunmasi,

f)Hassas konu ve duygularin ortaya konmasinda agsamali olarak hareket etmesi,

g)Tepkide bulunduktan sonra tepkinin dogrulugunu onaylayacak ya da yalanlayacak ipuglarina
dikkat etmesi,

h)Miiracaatginin direnci ve kaygisi ile ilgili isaretlere dikkat etmesi ve bunlarin kaynagini anlamaya
calismasi gereklidir.

Bunun yani sira duygusal ve negatif duygulari harekete gegirecek tiirde bir empati kurulmasi
onerilmemektedir. “Bu sizi gercekten incitiyor, bu sizin icin yasaminizdaki en cesaret kirici sey.”gibi
ifadelerin tekrarlanmasi pozitif degisme yerine,kisinin yasamindaki ¢cok az yarar saglayan boéliimleri
harekete gegirmektedir.Bu gibi durumlarda, bir miiracaatgi bir iliskideki zorluklari ve sikintilari
aciklarken, empatik ifadelerin kullanilmasi 6nerilmektedir:“Su an seninle onun arasindaki seylerin
pek iyi gitmedigini gérebiliyorum” gibi.Bu ifadeden sonra miiracaatginin zorluklarla karsilastig
zaman gl yonlerini nasil harekete gecirdigini ortaya ¢ikarmak icin ¢alisilabilir. Sonug olarak;
baskalariyla empati kuranlarin onlara yardim etme ihtimali artmaktadir.

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 davranigsal boyutu da bulunmaktadir.Sosyal hizmetin,
icerdigi biligsel unsurlar ve dinamiklerle hem bir bilim oldugu; uygulamada hayal giiciiniin, sezginin
ve duygularin varligiyla hem de bir sanat oldugu ifade edilmektedir.Cinsel su¢a yonelen ¢ocuklarla
yapilan bir sosyal hizmet uygulamasinin onlarin empatik beceri diizeyine etkisi incelenmistir.Cinsel
suca yonelen genglerle ilgili arastirmalarin bu ¢ocuklardaki zayif empatik ve sosyal becerilere isaret
ettigi belirtiimektedir. Empatiye iliskin calismalar, sosyal becerileri yiiksek olan kisilerin empatik
becerilerindeki yiiksekligine isaret etmektedir.Sosyal hizmet miidahalesi gerceklestirilirken birey,
aile, grup ve toplum diizeyinde iletisim ve etkilesim s6z konusudur. Dogal olarak empati,sosyal
hizmet uygulamasinin bilgi ve beceri govdesinde yer alir.Etkilesim grubuna katilan cinsel sucga
yonelen ¢ocuklarin empatik beceri 6lgegi 6n test son test puanlari arasindaki farkin, etkilesim
grubuna katilmayan cinsel suga yénelen gocuklara gére daha yiiksek olacagi planlanmistir.Yapilan
uygulamasonrasinda deney grubunun empatik beceri 6n test puan ortalamasinin kontrol grubuna
gore daha yiiksek oldugu belirlenmistir.Etkilesim grubu sonunda yapilan élgiimler,her iki grubun
puanlarinda da yiikselme oldugunu gostermekle beraber kontrol grubunun puanlarinda daha
biiyiik bir artis s6z konusudur.Empatik becerilere iliskin her iki grubun kendi igindeki 6n ve son test
6l¢limleri arasinda fark anlamli bulunmamistir. Deney grubunun 6n test puan ortalamalarinin
kontrol grubundan yiiksek olmasina karsin bu farkhlik istatistiksel agidan anlamh degildir.

**Aktif dinleme, anlatidaki anlamlar kesfetme, anlatiyi karsi tarafa dogru bicimde yansitabilme,
6zgeci bir motivasyona sahip olma ve iletisimde olabildigince hassas ve duyarh bir tutum
sergilemenin,profesyonelin empatik yeterliliginin temel belirleyicileri olduguna isaret edilmektedir.
Ayrica empatiye dayali bir miiracaatgi — sosyal hizmet uzmani etkilesimi icin sosyal hizmet
uzmaninin kisisel duygu ve diisiincelerini basarili bir bicimde ayristirabilmesi
gereklidir.Miiracaatgilarla yapilan ¢alismalarda empatinin varliginin ya da yoklugunun,diger



becerilerden ayirmaksizin anlasiimasi gereklidir. Miiracaatgilarin algilamalarina iligkin olarak
kullanilan sozsiiz mesajlar, s6zel ifadeler empatinin var oldugunu ya da olmadigini gésterir.

**Miracaatgl sosyal hizmet uzmani etkilesiminin diger boyutlarinda oldugu gibi, empati birgok
unsurdan sadece biridir.Miiracaat¢i sosyal hizmet uzmani etkilesimi bir “keke”
benzetilbilmektedir.Kek pisirildikten sonra, seker undan ayrilamaz. Ancak kekin lezzeti malzemenin
iyi bir karisimina baghdir. Ayni sekilde, miiracaatgi icin etkilesimin lezzeti, biiyiik 6l¢lide sosyal
hizmet uzmani tarafindan kullanilan becerilerin karisimina baghdir.

**Ogrencilerin miiracaatgilara empatik anlayis gelistirmelerine olanak saglayan yasantilarinin ¢ok
az olmasi nedeniyle, miiracaatgilarini daha fazla dinlemeleri, sonuca hemen ulasmamalari (hemen
karar vermemeleri), yaptigi ¢gikarsamalarin miiracaatgi tarafindan diizeltilmesine ve rehberligine
acitk olmalar gerekir.

UNITE 8=ILKE VE TEKNIKLER

Soru sorma, miilakat siirecinde sosyal hizmet uzmanlarinin en yaygin olarak kullandigi becerilerden
biridir. Soru sorma, bir cesit arastirma yapmaktir. Ancak soru sorulurken oldukga 6zenli
olunmalidir. Eger sorular iyi ve agik uglu 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 sorma becerisi miilakatin her asamasinda bulunur ve miilakat siirecinin
en 6nemli tekniklerinden biridir. Sorular miiracaatciy1 kesfetmek, anlamak, harekete gegimek ya da
davranisa yoneltmek amaciyla sorulmalidir.

Miilakat siirecinde soru sormanin ve sorularin baslica genel islevleri soyledir:
1. Bilgi edinmek 2. Etkilesimin kontroliinii saglamak

3. Bir konuyla ilgili ilgi ve merak uyandirmak 4. Miiracaatg¢inin 6zel bazi zorluklarini
teshis etmek

5. Miiracaatgiya duyulan ilgiyi ifade etmek
6. Miiracaatginin tutumlari, duygulari ve diisiincelerini belirginlestirmek
7. Miiracaatgiyi en st diizeyde katilim igin tesvik etmek

8. Miiracaatginin bilgi diizeyini tespit etmek 9. Elestirel diisiince ve degerlendirmeyi
tesvik etmek

10. Miiracaatginin katihminin beklendigi ve istendigini iletmek
11. Sosyal hizmet uzmanin verdigi tepkileri yorumlamak igin tesvik etmek
12. Miiracaatginin dikkatini belli konulara gekmek

GESITLIi SORU SINIFLANDIRMALARI

-HATIRLAMA/SUREC SORULARI=Hatirlama/siireg sorulari kategorisi bilissel diizeyi kastetmektedir
ki burada sorular birdenbire sorulur. Hatirlama sorularina diisiik diizey biligssel sorular denirken,
siire¢ sorulan yiiksek diizey bilissel sorular olarak bilinir. Hatirlama sorulari bilgileri hatirlamayi



icerir. Bu anlamda, diisiik diizey bilissel dogaya sahiptirler. Miiracaat¢inin sadece bilgileri
ezberleme becerisini test ederler. Hatirlama sorulari bir sorunun tanimlanmasi ve degerlendirilmesi
sirasinda 6nemlidir. Siire¢ sorulari miiracaatgilara yanit vermesini kolaylastiran, onlara yardimci
olan sorulardandir. Miilakat siirecinde sorulan siire¢ sorulari miiracaatgilarin bilis ve duyus
ayristirmasina yardimci olur. Bu tiir sorular, miiracaatgilarin sorunlari mantikl olarak diisiinmesine
ve daha az duygusal olmasina yardimci olur. Bu siiregler fikrini séylemeyi, gerekgelendirmeyi,
yargilamayi veya degerlendirmeyi, tahminde bulunmayi, bilgiyi analiz etmeyi, durumlari
yorumlamayi veya genellemeler yapmayi igerir.

-ACIK UCLU VE KAPALI UCLU SORULAR=AgIk uglu ya da kapali uglu sorular miiracaatgiya verilen
ozgiirliik derecesi ya da kapsamiyla ilgilidir. Miiracaatgiya yanit vermek lizere bir dizi yoldan birini
segmek i¢in agik alan birakan sorular uygun bir bicimde acik uglu sorular diye anilir; buna karsin,
belirli bir kalip icinde kisa bir yanit gerektiren sorulara ise kapali uglu sorular denir.

***Sosyal hizmet uzmaninin miilakat siirecine gok agcik bir soruyla baglamasi ve yavas yavas agikhigi
azaltmasi yaklasimina ‘huni’ serisi denir.

***Sosyal hizmet uzmani agik uglu sorular yoluyla miiracaatgilarin sorunlarina iliskin daha kapsamli
bir anlayis kazanabilir. Emin olmak i¢in bastaki yonlendirici olmayan asamanin ardindan sosyal
hizmet uzmani ilerleyen bir sekilde belirli teshis varsayimlarini anlamak iizere daha odaklanmig
sorular sormalidir. Buna “agiktan kapaliya koni” adi verilmistir.

***Sosyal hizmet uzmani miilakat siirecine once kapali uglu sorularla baslar ve yavas yavas daha
genis meseleleri kapsayan sorular sorar ve buna “tersine gevrilmis huni” ya da “piramit serisi” de
adi verilir.

***Sosyal hizmet uzmanlari miilakat siirecinde “tiinel” serisi olarak adlandirilan sorulari da
kullanabilir. Bu tiir seride sorulan biitiin sorular ayni seviyededir ve genellikle kapali uglu
sorulardir.

Aclik uglu sorular sosyal hizmet uzmani ile miiracaatgi arasindaki iliskiyi derinlestirme olanagi
saglar. Acik uglu sorular miiracaatgiya miilakata katilma sorumlulugu ve 6zgirligiini tanir. Bu
durum miilakat siirecinin daha ¢ok miiracaatcinin kontroliinde gegmesine neden olabilir. Boylece
tartisilacak konulari daha ¢ok miiracaatgi belirleyebilir.

Kapali uglu sorular ile belirli, kisith ve kesin yanitlar alinir. Kapali uglu sorular miiracaatginin
algilama alanini daraltir. Kapali uglu sorular ile nesnel bilgiler elde edilir. Kapali uglu sorular
miiracaatglya segme ozgirligii ve hakki tanimaz.

*** (JC TUR KAPALI UCLU SORU CESIiDi VARDIR.

1.SECENEKLI SORULAR: Segenekli sorular arasindan en yaygin olani gift segenekli sorulardir.
miilakatlarda yarari goriilmeyen sorulardir. Burada miiracaatgiya se¢gmesi beklenen iki veya daha

fazla segenek sunulur. Bu tiir sorulara zorunlu segmeli soru da denir. Miiracaat¢i dogru cevabi veya
cevaplari seger. Degerlendirilmesi kolaydir.

2.EVET HAYIR SORULARI: Bu tiir sorular, miiracaatcilarin “evet” veya “hayir” diyerek ya da
dogrulayici veya olumsuz bir denk {inlem ile yeterli bir sekilde yanitlayabilecegi soru tiriidiir.




3.SAPTAMA SORULARI: Sosyal hizmet uzmani miiracaatginin olgusal bir sorunun cevabini

saptamasi ve bunu yanit olarak sunmasini istedigi zaman saptama sorulari sorabilir.

***kapali uglu sorularin yanitlari genellikle daha kesindir ve boylelikle kaydedilmeleri agik sorularin
yanitlarindan daha kolaydir.

Sonug olarak sosyal hizmet uzmani miilakatin amacina, miiracaatginin sorununa ve kisiligine gore
acik uglu ya da kapali uglu sorulari kullanmalidir.

-DUYUSSAL SORULAR: Duyussal sorular 6zellikle miiracaatgilarin duygularina, tutumlarina,
hislerine veya tercihlerine doniik yani duygusal alana dair sorulardir. duygularin ele alinmasi ¢ok
6nemlidir ve gesitli duygusal sorular miiracaatciyr duygularini veya hislerini ifade etmeye tesvik
eder.

-YONLENDIRICi SORULAR: Yonlendirici sorular ifade edilme bicimleriyle miiracaatgiyi beklenen
cevaba yonlendiren sorulardir. Bu sorular genellikle, sosyal hizmet uzmaninin sahip oldugu 6n
yargilardan ve pesin hiikiimlerden dogan sorulardir.

4 CESIT YONLENDIRICi SORU VARDIR.

1-Konusma yonergeleri=Konusma yonergesi yanit verenin her haliikarda verecegi cevabi 6nermeyi

amaclar ve boylece miiracaatginin katilimini tesvik eder. Bu teknik miilakat baglaminda uzmanca
uygulandiginda yararh gibi goriinmektedir.

2-basit yonergeler=Bu sorular hig siipheye mahal vermeden miiracaatgiyi sosyal hizmet uzmaninin
almayi umdugu cevabi vermeye yonlendirmek amaciyla sorulan sorulardir. Sonug olarak,
miiracaatg¢i sosyal hizmet uzmanini aydinlatacak bilgiyi vermek zorunda hissedebilir. Bu bilginin bir
kismi daha 6nce sosyal hizmet uzmani tarafindan deginilmemis yeni konularin giindeme
getirilmesini icerebilir.

3-imah yénergeler=Bu tiir yénlendirme sorulan basit yonlendirme sorularina gére miiracaatgiy!

istenen tarzda yanit vermesi igin daha ¢ok baski uygular ve bu nedenle bazen “kompleks
yonlendirici soru” olarak da adlandirilir. imali yénergeler karsi taraftakileri baski altina sokmak ve
belli bir goriis acisini vurgulamak i¢in kullanilir.

4-Belirsiz yonergeler=Bu sorular aninda yonlendirici sorular olarak fark edilmeyen, fakat yine de

belli bir tiir cevabi ortaya c¢ikarmak igin belli bir sekilde ifadelendirilmis sorulardir. “yonlii sorular”
olarak bilinir.

-SONDAJ SORULARI= Sondaj sorulari miiracaatgilarin davranig, tutum ve goriislerinin kokenine iner,
neden ve niginlerini aragtirir. Sondaj sorulari miiracaatgilari 6nceden verdikleri yanitlari daha fazla
genisletmelerini igin tesvik etmek amaciyla diizenlenmis sorulardir; bu bakimdan “tamamlayici”
sorulardir.CESITLERI;

1-Aydinlatma sondaijlari=verilen yanitlarin anlamlan veya icerigiyle ilgili kafasi karismis veya emin
olmadigi durumlarda daha agik ve 6zlii ifade edilmis yeni bir yanit elde etmesi icin kullanilabilir.

2-Gerekcelendirme sondajlari=Gerekgelendirme sondajlarinda miiracaatgilarin séylemis olduklarn
seylere nedenler gostererek ilk verdikleri yanitlari gerekgelendirmelerini gerektirir.



3-Uygunluk sondaijlari=Uygunluk sondajlari sorular, miiracaatgiya vermis oldugu cevabin

uygunlugunu yeniden degerlendirmesine ve/veya bu cevabin iizerinde durulan ana konuyla ilgisini
daha belirginlestirmesine olanak saglar.

4-Ornekleme sondajlari= Ornekleme sondajlari miiracaatgilarin ilk basta nispeten belirsiz gibi

goriinen bir ifadeyle ne demek istediklerini agiklayan somut veya belirgin bir 6rnek vermelerini
gerektirir.

5-Genisletme sondajlari= Genisletme sondajlari miiracaatglyi, dnceden verdigi bir cevabi, konuyla
ilgili daha fazla bilgi vererek genisletmesini tesvik etmek igin kullanilabilir.

6-Dogruluk sondajlari= Dogruluk sondajlari sorulari miiraacaatiginin dikkatini cevabinda yapmis

olabilecegi ya da yaptig bir hataya ¢eken ve boylece yanit verenin cevabini gereken yerde
diizeltmesi veya yeniden yapilandirmasi i¢in bir firsat sunulan sorulardir.

7-Yanki sondajlari= Yanki sondajlari tamamlayici soruda miiracaatcinin bir 6nceki cevabinda

o

kullandigi kelimelerin “yankilandigi”, aynen bu kelimelerin kullanildigi sorulardir.

8-S6zel olamayan sondajlar= S6zel olamayan sondajlar, miiracaatgiya daha fazla bilgi istendigini
gosterecek tarzda yapilan davraniglardir.

9-Konsensiis sondajlari= Bu sorular, miiracaatgidan bir konuyada katildiklarini veya katilmadiklarini

ifade etmeleri igin bir firsat tanir. Konsensiis sorulari sormak sosyal hizmet uzmaninin, ifade
edilmis olan bir fikir veya hareket tarzinin miiracaatgi tarafindan ne oranda desteklendigini 6lgmek
icin kullanabilecegi faydali bir tekniktir.

-RETORIK SORULAR=Retorik soru; ya soran kisi soruyu kendisi yanitlamaya niyetli oldugu igin ya da
soru bir fikir beyanina denk oldugu igin karsiliginda bir cevabin beklenmedigi sorudur.

-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 agik bir soruyu
takiben kullanilan, odagi daraltan kapali bir sorudan olusur. Coklu sorular zamanin kisith oldugu ve
yanit verenden bir sekilde yanit almanin 6nemli oldugu durumlarda yararli olabilir.

SORU SORMA iLE iLGiLi DIGER OZELLIKLER

-YAPILANDIRMA: Yanit verene pek ¢ok sorunun sorulmasinin ¢gok muhtemel oldugu belli sosyal

durumlarda, yanit verene hangi sorularin sorulabilecegini ve onlari sormanin neden gerekli
oldugunu belirtecek bir tarzda sorularin yapilandirniimasi yararh olabilir.

-YONELTME: Y6neltme yanit vereni, baslangi¢ sorusuna verilen ilgisiz ya da verilmeyen bir cevabi
takiben, yeterli bir yanit vermek icin desteklemek iizere uyarlanabilecek tekniktir.

-DURAKLAMA: yanit verenin ilk cevabinin ardindan duraklama yanit vereni konusmaya tesvik
etmeye hizmet edebilir.

SORULARI YANITLAMA

Gizlilik ilkesini asmadan sorular cevaplanabilir.niiktedan(fikra)lik da kullanilarak sorular dyle
cevaplanabilir.kimi istedigi soruya cewap vermeyebilir, kimi soru yada agiklayic 6zellik



kullanabilir.bu gibi durumlarda sorular cevaplanabilir. SOON

UNITE 9=ILKE VE TEKNIKLER

Dinleme, duyma anlamina gelen hylstan ve merak icinde bekleme anlamina gelen plosnian olmak
tizere iki Anglo-Sakson sézciikten tiiretilmistir. dinleme karmasik bir siirectir; hissetme, terciime
etme, 6lgme, depolama ve sozlii iletilere yanit verilmesiyle 6grenilir.

Yapilan bir aragtirmaya gore insanlar iletisim siirecinin ortalama %45’ini dinlemeye, %30’unu
konusmaya, %16’sini okumaya ve %9’unu yazmaya harcamaktadir. Dinleme, duyma, dikkat,
anlama ve animsama olmak iizere dort temel bileseni iceren karmasik bir siiregtir. Bilindigi lizere
insanin konugma frekansi 125-8000 Hz. iken bir¢ok sozciigiin frekansi 1000-7000 Hz. arasinda
degismektedir.

***nsanlarda duyumsal, kisa siireli ve uzun siireli olmak iizere g tiir bellek vardir.
DINLEMENIN AMAGLARI VE ISLEVLERI
Ayirt Etme, Saygi, Pekistirme, Sosyal-etki

***Etkin dinleme bir bireyin bagka birisine acik¢a dikkat ettigini gésterdigi belirli davraniglari
sergiledigi zaman ortaya ¢ikar. Dinlemenin ikinci anlami sindirilmis bilginin anlamlandiriimasi
siirecini vurgular. Etkin dinleme becerisinde algilama, idrak ve geri besleme siiregleri de 6nemlidir.
Etkin dinleme “igerigi icine cekmeyi jest, mimik, ses ve ifadedeki 6nemli degisiklikleri fark etmeyi,
vurgulanan iletileri duymayi ve belki de hepsinden énemlisi kisinin dogrudan séylemedigi seyleri
anlamayi” igerir. Etkin dinleme, empati kurma, yiizlestirme, destekleme, agiklama, yansitma ve
o6zetleme gibi diger dnemli becerilerin gelisimine izin veren bir beceridir;

***Edilgin dinleme, sosyal hizmet uzmani ya da miiracaat¢inin higbir sozlii tepkide bulunmadigi,
kabul edildigini duyumsatan ve onun daha fazla paylasimda bulunmasini saglayan giiglii bir iletidir.
Edilgin dinleme bu yiizden dinleyicinin bilgileri belli etmeden sindirmesi olayidir.

DINLEME TURLERI

Dinleme tiirleri yetersiz dinleme, anlamak icin dinleme, odlgiicii dinleme, takdirkar dinleme,
empatik dinleme, goriiniiste dinleme, segerek dinleme, saplanmis dinleme, savunucu dinleme,
tuzak kurucu dinleme ve yiizeysel dinleme olarak siralanabilir.

*Yetersiz dinleme=dikkatimizi karsimizdaki kiginin sdylediklerine vermeme, kendi zihnimizden

gecenler odaklanma olarak ifade edilebilir.

*Anlamak icin dinleme= anlayigimizi gelistirmek, tecriibemize katkida bulunmak ve gelecekte
yararh olacak bilgileri edinmek igin bilgi verici ve 6gretici iletileri dinleme ile ilgilidir.

*Qlciicii dinleme= bir konusmacinin bir baskasinin tavirlarini, degerlerini, tutumlarini,

yaklasimlarini, inaniglarini veya eylemlerini etkilemeye galisarak ikna etmeye ¢alistigi zaman olur.
Bu derece ikna edici iletilerle ilgili uygun degerlendirmeler yapabilmeyi kolaylastirmak icin 6lgiicii
olarak dinleme yapilir.

*Takdirkar Dinleme=Belirli sinyal ve iletiler duymak istendigi zaman takdirkar bir sekilde dinleme




gerkgeklestirilir. Dinlenmek ve dinlendirici bir sey yapmak hosga vakit gegirmek, i¢ huzur
kazanmak, duygusal ve kiiltiirel anlayisimizi artirmak veya ruhi tatmin elde edebilmek igin
dinlenebilir.

*Kaliplanmis Dinleme= Karsimizdaki kisiyi anlamadan, kendi yasadiklarimizi 6n plana alarak
dinleme, kaliplanmis dinleme olarak ifade edilmektedir. Kaliplanmis dinleme tiiriiniin,
degerlendirme, arastirma-desme, akil verme ve yorumlama olmak iizere dort bigimi
bulunmaktadir.

*Empatik dinleme=ileti gonderen kisinin sdyledikleri; kendimizi onun yerine koyarak, davranis ve

sozlerimizle tasdik ederek, duygu ve diisiincelerimizi aktararak, elestirici ve yargilayici ifadelerden
kaginarak ve kendi sozciiklerimizle 6zetleme yaparak dinleme empatik dinleme anlamina gelir.

*Goriiniste Dinleme=Bu dinleme tiiriinde birey aslinda dinlememektedir; sadece karsisindaki kisiyi
dinliyormus gibi yapmaktadir.

*Secerek Dinleme=Secerek dinleme bireyin ilgisini geken bir konudan soz edildiginde kulak
kesilmesi ya da konusanin séylediklerinden yalnizca kendi ilgilendiklerini dinlemesi durumudaur.

*Saplanmis Dinleme= Saplanmis dinlemede dinleyiciler anlatilan ne olursa olsun sadece kendi

duymak istedigini duyar.

*Savunucu Dinleme=Savunucu dinlemede dinleyiciler siirekli savunma durumundadir. Yapilan her

tur konusmayi kendilerine yonelik bir saldiri gibi algilarlar. Bu nedenle hemen savunmaya geger.

*Tuzak Kurucu Dinleme=Tuzak kurucu dinlemede sinsi bir caba vardir. Bu tiir dinleyicilerin daha
o6nceden yapilmis planlari vardir, konusmaciyi usta sorularla tuzaga gekerler. Bu tipler hig seslerini

¢ikarmadan dinlerler, giinkii bunlar dinledikleri bilgilerden yararlanarak karsisindakini zor duruma
sokacak firsatlari yakalamaya galisirlar.

*Yiizeysel Dinleme=Yiizeysel dinlemede konusmanin ayrintilarina dikkat edilmez, genel konu ve
icerik hakkinda bilgi sahibi olmak yeterlidir. Kisilerarasi iliskilerde yiizeysel dinleme yararli degildir.

***S06zlii iletilerle alinan bilginin 6ziimsenmesi azaltmacilik, mantiksal hale getirme ve olaylarin
sirasini degistirme olmak lizere ii¢ ana etken tarafindan etkilenir.

*Azaltmacilik=Belirli bir zaman diliminde sozlii bilgilerin kisith bir kismi akilda tutulabildigi icin eger
genis capta bir detay sunulursa bunun kisaltilmasidir.

*Mantikli Hale Getirme=Dinleme siirecinde bilgi, bireyin kendi durumu ve deneyimleriyle uyusacak

sekilde 6ziimsenir. Bu yapilamazsa duyulanlar daha kabul edilebilir bir hale getirebilmek igin
akilcilagtirilir.

*Olaylarin sirasini degistirme=Bu bir bilgi asimilesinde genel bir olaydir ki bu sayede bilgi
karmakarisik olur ve yanlis bir diizende hatirlanir. Mesela “Giinde ii¢ kere iki tablet yemekten
sonra al.”, “Giinde iki kere, li¢ tablet yemekten 6nce al” seklinde hatirlanir gibi.

DINLEMENIN UNSURLARI

Dinleme islevine baglantili olarak dikkate alinmasi gereken dért ana unsur vardir. Bunlar dinleyici,



konusmaci, ileti ve ¢evreyle iniltilidir.

*Dinleyici=S6z dagarcigi, Motivasyon diizeyi, 6zel konsantrasyon teknikleri, cinsiyet(kadinlar
yorumlamaya daha yatkindir) ,dinleyicinin mizaci 6nemlidir.

*Konusmaci=konusma hizi dakikada 125 ile175 s6zciik arasinda degisirken, bilgilendirici bir
konugsmanin “tahmin edilen hizi” ise dakikada 400 ile 800 sozciik arasinda degismektedir.Duygusal
bir tavir takinirsa dinleyiciler sikilir. Son olarak konusmacinin statiisii, konumu ya da mevkisi de
etkili olmaktadir.

*jleti=verilen iletinin basit ve anlasilir olmasi anlamay: kolaylastirir.
*Cevre=Ortamin havadar olup olmamasi ,giiriiltii, oturma yeri dinleyiciyi ve konusmaciyi etkiler.
ETKILi ve DIKKATLI DINLEME

Etkili ve dikkatle dinleme pek ¢cok 6geden olusur. Dikkate alacagimiz ilk 6ge temas, 6zellikle gézle
kurulan temas. Etkili dinlemenin ikinci unsuru durustur. Genellikle, ilgili sosyal hizmet uzmani
miiracaatgiya dogru rahat bir tavirla hafifce egilir. Rahatlamak énemlidir; ¢iinkii gerginlik,
miiracaatgida empatik bir gerginlik tepkisi uyandirmanin yani sira, odagi miiracaatgidan
sosyalhizmet uzmanina dogru degistirmeye egilimlidir. ilgili bir iiciincii unsur ise jestlerdir. Sosyal
hizmet uzmanlari, viicut hareketleriyle pek ¢ok sey iletir. Dordiincii bir dinleme 6gesi olarak sosyal
hizmet uzmanlarinin sézel davranisinin miiracaatgilara ne dedigiyle ilgilidir.

ETKiLi DINLEMENIN ONUNDEKi ENGELLER

Etkili dinlemeyi engelleyen bir dizi unsur bulunmaktadir. Bunlar dinlemeyi bilmemek, giriiltd,
mesafe, zaman ayirmamak, eski kayitlar, ilgisizlik ve yanit yetistirme g¢abasi olarak siralanabilir.

*iki kaynak dinleme=bireyin ayni anda farkli iki kaynaktan bilgi edinmeye ¢alistigi an gergeklesir.

Bu, dinleyicinin ayni anda konusan iki kisiyi dinlemek istediginde, bir baska insanla yiz yiize
karsilikh etkilesimde iken bir telefonla konusma yapmaya ¢alistiginda ya da dinleyicinin bir tiir
konu digi bir giriltiyle dikkatinin dagilmasiyla olusur. Yanhs bir durumdur verimli iletisim olmaz.

*Dikkatsizlik=miiracaat¢inin sosyal hizmet uzmanina tam anlamiyla dikkatini veremedigi anlardir
ve etkili dinlemeye bir baska engeldir.

*Bireysel 6n yargilar=On yargilar etkili dinlemeye engel olabilir, kisisel durumlardan dolayi

miiracaat¢i konusmaci tarafindan verilen iletiyi carpitabilir.

*Zihinsel Durum=Miiracaatginin zihinsel durumu etkili ve nesnel dinlemeyi engelleyebilir.

Miiracaatgi 6nceki deneyimler, davranislar, degerler ve duygular tarafindan etkilenecektir ve
bunlar sirayla herhangi bir durumda zihnini etkileyecektir.

*Engelleme=tutumu bireyin iletisimi belli bir gizgide takip etmek istemedigi zaman gergeklesir ve
konusmayi sonlandirmak ya da saptirmak igin bazi teknikler kullanilir.

*Ogrencilerin sinif ortaminda dinlemelerini etkileyen bazi engeller=

i Ogretim elemanlarinin anlatma siiresinin uzun olmasi



ii Dersin hedefleri hakkinda yeterince bilgi sahibi olmama

ii Derste ele alinan konulara égrencilerin ilgi duymamasi ya da onlari konuya ilgi duyar duruma
getirememe

i Ogrencilerin dinleme esnasinda kisisel sorunlari ile ilgilenmesi
ii Ogrencilerin derse katilmadan sessizce oturup 6gretim elamanini dinliyor olmasi

i Ogretim elemanlarinin anlattiklarinin pek ¢ogunun gelecekte kullanilmayacak bilgilerden
olustugu disiincesi

ii Bazi 6gretim elemanlarinin ders anlatirken kullandiklari terim ve kavramlarin anlaminin
6grenciler tarafindan bilinmemesi

ii Derslerde anlasilmayan noktalari sormaktan hogslanmama
i Ogretim elemanlarinin beden dilini etkili bir bicimde kullanamamasi
ii Anlatilan her seyi not almaya ¢alisma

UNITE 10=iLKE VE TEKNiKLER

ETKILEMEDE TUTUMLARIN ONEMI

Bilindigi lizere tutum; bir bireye atfedilen ve onun bir psikolojik obje ile ilgili diisiince, duygu ve
davraniglarini diizenli bir bicimde olusturan bir egilimdir. Tutumlar, bireyin diisiince, duygu ve
davraniglarini birbirleriyle uyumlu kilarak etkiler. Tutumlarda genellikle birbirleriyle uyum halinde
bulunan bu li¢ faktore tutumlarin 6geleri ya da ABC Modeli denir.

ETKILEME STRATEJILERI

Sosyal hizmet uzmanlari miiracaatgilari ve digerlerini etkileyebilmek igin yetistirme, bilgilendirme,
destekleme, 6giit verme, katilmayi saglama, édiillendirme, emir verme ve planlama gibi stratejileri
kullanabilir.

*Yetistirme= Etkilenme durumunda olan bireyin, etkilenmeye istekli oldugu ancak degismenin
gerektirdigi bilgi, beceri ve yeteneklerden yoksun oldugu durumdur.

*Bilgilendirme=Bireyin degismeye istekli ve yetenekli oldugu durumlarda kullanilabilecek bir
stratejidir.

*Destekleme= Etkilenmek istenen birey, kendi davraniglarini degistirmeye pesinen istekli ve
yetenekli, ama farkli davranigin etkililigi konusunda kararsiz, tereddiitlii ise destekleme yontemi
kullanilabilir.

*Qgiit Verme=Bu yontem, ilgili bireyin iginde bulundugu kosullardan memnun olmadigi, doyum
saglayamadigi; doyum saglayici kosullari olusturmaya da gii¢ ve yeteneginin elvermedigi
durumlarda etkili olabilir.

*Katilmayi Saglama=Yonetici, bireylerin kendilerini ilgilendiren ve yetenekli olduklari konulardaki



kararlara katilmalarini saglayarak onlarin yeteneklerine olan igten giivenini sergiler.

*Qdiillendirme= Etkilenmek istenen bireyin, s6z konusu degisikligin getirecegi net kazanci gérmesi

gerekir.

*Emir Verme= Etkilemede kullanilabilecek yéntemler istenilen sonucu vermedigi takdirde, emir
verme zorunlu etkileme yontemi olabilir. Ancak ¢ok sik kullanildiginda etki giiciinii kaybedebilir.

*Planlama= Diger belirtilen yontemlerden farkl olarak etkilenmek istenen bireye bunu
hissettirmeden uygulanan bir ydontemdir. Kasith olarak diizenlenen gevrenin bireyi etkilemesi
beklenir.

ETKILEME TAKTIKLERI

*Mantikli Gerekceler Sunma=Miiracaatclyi ikna etmek igin degisimin uygunlugu ve gérev

amaglarinin olasi sonuglarina erisim igin mantikh argiimanlar ve gergek kanitlar kullanilir.

*ilham Verme= Miiracaat¢inin ideallerine, degerlerine, diislerine uygun olarak heyecanlar
doguracak veya degisimi saglayabilecegine dair giiveni arttiracak bir teklifte bulunmaktir.

*Miizakere-Danisma= Miiracaatcinin ilgileri ve onerileri ile ilgili bir teklif diizenlenir.

*Olumlu imaj= Miiracaat¢iya degisime baslamadan dnce sosyal hizmet uzmani hakkinda olumlu
diisiinmesi igin onu iyi bir ruh haline yéneltmek gerekir.

*Degisim=Miiracaatglya, gorevin yapilmasina yardimci oldugu takdirde daha sonra yapilacak bir is
icin birlikte hareket etme arzusu iginde olundugu belirtilir.

*Kisisel Cekicilik= Miiracaat¢iya miidahale etmeden 6nce kendisine olan arkadasca ve sadakatli

hisleriniz icin bir ¢ekicilik sunulur

*Koalisyon= Miiracaatgiyi etkilemeye calisilirken digerlerinin de yardimi istenebilir veya sizinle
anlagmak icin digerlerinin destegi bir neden olarak kullanir.

*Yasal Dayanak Sunma= Miiracaatciyi etkilemek icin istegin yasal dayanagi, politikalar, kurallar
veya orgiitsel gelenekler icinden sunulur.

*Baski= Miiracaatgiyi etkilemek amaciyla talepler, tehditler veya israr eden hatirlatmalar kullanilir.
ETKILEMENIN KAYNAKLARI=Giig, giivenilirlik ve gekicilik
GUC ALTI CESITTIR.

*Yasal giic= otorite giiciidiir. Yasal glicte sosyal hizmet uzmani giiclinii hiyerarsik konumundan alir
ve miilakat siirecinde bu giiciinii kullanir. Bulundugu statii ona giiciinii verir. Bir ¢ocuk i¢in
korunma kararinin alinmasi sosyal hizmet uzmaninin yasal giiciinii kullanmasinin bir 6rnegidir.
Sosyal hizmet uzmanlari sahip olduklari otoritenin etkisi gergcek ve sembolik olmak iizere yasal giice
baghdir.

*Uzman Giicli=bilgi ve tecriibenin gliclidiir. Sosyal hizmet uzmani bilgili ve tecriibeli olarak
algilaniyorsa birlikte ¢alistigi kisileri ve miilakat yaptig miiracaatgilari etkileyecektir. Uzmanlik giicii



bireysel olarak kazanilir ve yasal giicte oldugu gibi kurumla ilskili olmak zorunda degildir. iki dge ile
uzman giiciiniin alti gizilmistir. Bunlardan ilki, unvanla ilgilidir. ikinci olarak duvarlarda asili
sertifika, diploma gibi uzmanligi kanitlayan materyaller de bu giicii arttirir.

*Qdiil Giicii=Sosyal hizmet uzmaninin miidahale siirecinde miiracaatgilarin yaptigi olumlu isleri ve
olumlu yénde degisimi 6vgii ile karsilamasi onu daha giiglii hale getirir. Miilakat siirecinde sosyal
hizmet uzmaninin miiracaatgiyi sozlii olarak takdir etmesi uzmanin maddi temeli olmayan giiciinii
olusturur.

*Zorlayici giic= glic kaynagini arzu edilen davraniglara uyulmadiginda cezalandirabilme giiciinden
alir. Zorlayic giig; giig sahibi olan kisinin direktiflerine karsi astlarin itaatsizlik gostermesi
durumunda kontrol etme ve cezalandirma giiciidiir. Zorlayici gii¢ kullanilarak elde edilen etki, 6dil
etkisi kadar uzun siireli degildir.

*Karizmatik giic= kisisel 6zelliklerin 6n plana ¢iktigi giigtiir. Bir anlamda kaynagini taninma,
begenilme ve sevilme gibi 6zelliklerden alir. Karizmatik giice sahip olan sosyal hizmet uzmaninin dig
gorinlisli, sesi, konusmasi, kiiltiiri gibi 6zellikleri ¢ekici etkiye yol agar.

*Bilgi giicli= onemli bilgileri 6rgiitsel operasyonlari ve gelecek planlarini kontrol etme ve
kullanmadan kaynaklanir. Bilgi giicii uzmanlik giiciine benzerdir Miiracaatgilar sosyal hizmet
uzmaninin bilgi altyapisini kolayca algilayarak ona karsi bir olumlu ya da olumsuz tutum iginde
bulunurlar.

GUVENILIRLIK

Uzmanin yeterli ve itimat edilebilir olarak algilanmasi onun etkileme giiciinii artiracak temel
unsurlar arasinda yer alir. giivenilirligi kazanabilmesi igin duygu, diislince ve davraniglari arasinda
celiski olmamasi, her iigiiniin birbiriyle tutarli olmasi gerekir. Sosyal hizmet uzmanlarinin
glivenilirliginde etkili olabilecek 6zellikler meslek, kanit, iletinin gonderilmesi ve hoslanma olarak
siralanabilir.

*Meslek=Sosyal hizmet uzmaninin mezun oldugu okul, aldigi ilave egitimler, calisma alanlan,
mesleki deneyimi vb. ile ilgili bilgiler miiracaatgilari etkilemede 6nemli unsurlar olarak karsimiza
cikabilir.

*Veri/Kanit=Sosyal hizmet uzmaninin miiracaatgiya sundugu uygun ornekler, fikirler ve bilgi ilgili
veri ya da kanitlari belgelemesi onun etkileme giiciinii artiracaktir.

*jletinin Gonderilmesi=sosyal hizmet uzmaninin miilakat siirecindeki konusma derecesi, konusma

tonu ve akiciligi etkileme giiciinii etkileyen unsurlar arasinda yer almaktadir.

*Hoslanma=Sosyal hizmet uzmaninin dost¢a davranma, memnuniyet, degerlilik, diristliik ve
giivenilmeye degerlilik gibi konularin hoslanma iizerinde etkili oldugunu bilmesi gerekir. Olgiilii
davranmalidir.

CEKICILIK

*Fiziksel Cekicilik=ilk karsilagsmalarda fiziksel agidan daha gekici olan kisilere daha olumlu tepki
gosterildigi bilinmektedir.(boyuda posuda yerinde alimli kisiler)




-Ayla etkisi(halo effect)= insanin olumlu bir 6zelligi, digerleri tarafindan algilanma yolunda baskin
oldugunda ortaya cikar.

*Benzerlik=Miiracaatgilar giysileri, tutumlari inanglari, vb. kendilerine benzeyen sosyal hizmet
uzmanlarindan daha fazla etkilenebilirler. Fiziksel ¢ekiciligin yani sira benzer tutum ve kisilikler
miiracaatgilarin etkilenmesini saglayan araglardan biridir.

*Tanima/Asina Olma=Miilakat siirecinde 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
miiracaatg¢inin olumlu yénde degisimine yardimci olur.

*Eksiklikler/Yetersizlik=Olanaklar mevcut olmadiginda serbestlik ve 6zgiirligiimiizii kaybederiz ve
sahip oldugumuz ozgiirliigii kaybetmekten de nefret ederiz ki buna “Karsi Tepki Teorisi” adi verilir.
Bir seyin yetersizlik degerini yilikseltmek igin kisith deger taktigi (eski sanat hazinesi), sinirli sayi

taktigi (sinirh kitap ciktisi, baskisi), zaman siniri taktigi (sinirh bir glinde basvurunuz) gibi bir dizi
taktik uygulanabilir.

*Qvgii= cesaretlendirme, destekleme ve hayranlik gibi pekistiregler uygun bir sekilde
kullanildiginda etkileme siirecinin bir araci olabilirler.

*Karsilikh Olma=Profesyoneller de karsilikli olma stratejisini, miiracaatgilara bir isi hatirlatarak ve
bunu kendisinin onlarin lehlerinde ¢alistigina ikna etmek igin ¢aba harcayarak kullanabilir. Béylece
onlardan yeni birtakim eylemlere uyum géstermek konusunda istekte bulunabilir.

MESAIJIN OzU

*Kanit=Miilakat siirecinde miiracaatgilara verilecek istatistiksel kanitlar, onlari etkilemede 6nemli
bir unsurdur.

*Korku=Uzmanlar “Tavsiye ettiklerimi yapmazsan, su ... kotii seyler basina gelebilir” gibi ifadeler
kullanarak degisimi saglamaya galigabilir.

*(z Goriiniim Cazibesi= Sosyal hizmet uzmanlari miilakat siirecinde bazen “Eger isini zamaninda

bitirirsen kendini daha iyi hissedeceksin” ya da “Daha iyi yapmak i¢in ¢caba harcamazsan, sonugta
utanabilirsin” gibi sozler kullanabilir.

iLETINiIN YAPISI

Sosyal hizmet uzmanlarinin miilakat siirecinde kullandigi argimanlarin sayisi, karsit argiimanlar,
argiiman siralanmasi ve argiimanlarin tekrarlanmasi gibi iletinin yapisal unsurlari etkileme giiciinii
farkhlagtirmaktadir.

*Argiimanlarin Sayisi=Ne kadar argiiman(delil, kanit,tez) o kadar ¢ok iletisim.

*Karsit Argiimanlar=Miilakat siirecinde sunulacak iki tarafli argtimanlar, tek tarafli argiimanlardan
daha etkili olabileceginin farkinda olunmalidir.

*Argiiman Sirasi=miiracaatglyi etkileyebilmesi icin en giiglii etkiye sahip argliman nerede




bulunmasi gerektigine karar vermesi gerekir.

*Argiimanlarin Tekrari= Sosyal hizmet uzmanlari miiracaatgilarda degisim yaratmak uzere ileri

siirdiikleri argiimanlari iletinin etkileme giiciinii artirmak igin tekrar edebilirler.
UNITE 11=iLKE VE TEKNIKLER

Sosyal hizmet uzmanlari miilakat siirecinde edilgen, saldirgan, girisken ve 6z denetimi diisik
miiracaatgilarla karsi karsiya gelebilir.

*Edilgenlik=Tiirk Dil Kurumu Giincel Tiirkge Sozlik’te edilgen “yapilan isten etkilenen, pasif, etken
karsiti”; pasif ise “¢cekingen, durgun” olarak aciklanmaktadir. Edilgen bireyler; kendi diisiincelerini,
duygularini ve haklarini kolayca yok sayabilirler. Edilgenlik bireyin 6ziir dileyici ve kendini yok edici
bir diizen icinde kendini ifade etmesi anlamina gelir. Edilgen tarz icindeki bireyler yanit vermekte
tereddiit eder, yumusak konusur, uzaklara bakar, sinirlidir, sorunlardan kagar, kendi duygularina
ragmen kabul eder, kendi duygularini ifade etmez.

*Saldirganlik= Tiirk Dil Kurumu Giincel Tiirkge Sozliik’te saldirgan “bagkasina saldiran, yapisinda
saldirma ozelligi olan (devlet, kimse, hayvan), agresif, miitecaviz” olarak tanimlanmaktadir.
Saldirganlik, bagkalarinin haklarini ihlal etmeyi ve tehdidi igerir. Bir kisi, bagskalarinin konugsmasi
bitmeden yanit veriyor, yiiksek sesle ve bozuk bir agizla konusuyor, diger kisiye ters ters bakiyor,
sucluyor, suclu hissettiriyor, asagiliyor, dogmatik bir temelde olumsuz duygulari ifade ediyor,
kendini digerlerinden yiiksekte goériiyor ve kendini incitmektense digerlerini incitiyor ise saldirgan
olarak nitelendirilir. Burada hedef, diger insani dikkate almadan kazanmaktir.

*Edilgen veya dolayli saldirganlik tarsi=surat asma, duygusal santaj kullanma (aglamak gibi),

somurtma ve elde tutucu olmayi igeren davraniglari kapsamaktadir.

Giriskenlik, insanlarin, kendisi disindakileri g6z 6niinde bulundurarak kendini ifade etmesini igerir.
Bir kisi anlik yanit veriyor, konugsmaya 6zgii ton ve sesle konusuyor, giiliimsiiyor, diger kisiyle
uygun tarzda g6z temasi kuruyor, ana konuya isaret ediyor, duygularini ve gorislerini acik olarak
ifade ediyor, digerleri ile kendini esit olarak degerlendiriyor ve ne kendini ne de diger kisilere zarar
vermiyor ise girisken olarak degerlendirilebilir.

Giriskenlik yedi boyuttan olugsmaktadir:
1. Popiiler olmayan veya farkli goriisleri ifade etmek
2. Digerlerinden davranis degisimi istemek

3. Karsilanamayacak ricalari reddetmek

=Y

. Kisisel kusurlarini itiraf etmek

5. iltifat almak ve vermek

[2))]

. Kisilerarasi iligkileri baglatmak ve siirdiirmek

N

. Olumlu duygulari ifade etmek

GIRISGENLIK CESITLERI



*Temel Giriskenlik= Temel girigkenlik kisisel haklari, inanglari, duygulari ve diisiinceleri savunmanin

basit bir ifadesidir. Sosyal hizmet uzmani miiracaatgilara bilgi verirken, bazen s6ziiniin kesilmesi
durumuyla karsi karsiya gelebilir. Temel giriskenlik becerisine sahip sosyal hizmet uzmani
“Afedersiniz, soylediklerimi bitirmek istiyorum.” seklinde yanit verebilir.

*Empatik Giriskenlik=Kendini miiracaat¢inin yerine koyarak yapilan giriskenliktir.

*Artan Giriskenlik= Artan giriskenlikte sosyal hizmet uzmani, en diisiik girisken yanitla baslar ve

diger kisi i1srarci olmaya devam ederse, giriskenligin derecesini artirir.

*Meydan Okuyucu ya da Tutarsizliga Dayanan Giriskenlik= Meydan okuyucu ya da tutarsizhiga

dayanan giriskenlik, 6ncesinde iizerinde anlasilan konularda sonradan ortaya ¢ikan tutarsizliklar
vurgulayan bir girisken davranig bigimidir.

*Ben Dili ya da Olumsuz Duygulara Yonelik Giriskenlik= Ben dili ya da olumsuz duygulara yénelik

giriskenlik karsimizdaki bir kisinin davranisinin bizim lizerimizdeki etkisine isaret ettigimiz girisken
davranis bigimidir.

*Sonucu Vurgulayan Giriskenlik= Sonucu vurgulayan giriskenlik, karsimizdaki kisilere, eger

davraniglarini degistirmezlerse onlara ne olacagini ifade ettigimiz en giiglii girisken davranig
bicimidir.

GIRISKEN iFADELERIN BILESENLERIi=igerik, gizli unsurlar, siireg ve sozsiiz yanitlar

*jcerik= Sosyal hizmet uzmaninin kuracagi girisken ciimlelerin hem haklari hem de sorumlu ve
uygun bir davranis baglamini ifade eden bir igerige sahip olmasi gerekir. icerige eslik eden farkli
turde ciimleler kurulabilir. Bu climlelerin igeriginde a) aciklama, b) empati, c) 6vgii, d) 6ziir ve e)
ortak anlagma 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 climleler kullanilabilir.

***Girisken ciimlelerin alt unsurlari haklarin ifadesi reddedici davranis, davranis degisimi igin rica,
empati ciimlesi, tehdit veya kargasa cliimlesi ve davranis i¢in neden belirtme olarak siralanabilir.

*Gizli Unsurlar= Gizli unsurlar, girisken olma becerisine bagl olan diisiincelerin, fikirlerin ve
duygularnin etkisini ifade etmektedir. bilgi, inanglar ve sosyal algi olarak ig alt baslik altinda ele
alinabilir.

*Suirec=Girigken yanitlar, gecikmeksizin veya tereddiit edilmeksizin verilmelidir.

*So6zsiiz Cevaplar=Sozsiiz davranislar uygun goz temesi, uygun olmayan yiiz ifadelerinden kaginma,
konusurken el kol hareketlerinin diizgiin kullanimi, etkili dinleme, diizgiin goriiniis, dogrudan viicut
oryantasyonu, uygun paralinguistikler (kisa cevap siiresi, ortalama cevap uzunlugu, iyi etki,
ortalama bir ses, artan saglamlik) olarak siralanabilir.

Giriskenlik becerileri ile miiracaatginin;
1. girisken, edilgen ve saldirgan davranislar arasindaki farki anlamasi,

2. iligkilerindeki kisisel haklarini bilmesi ve gerektiginde bu haklari uygun bicimde savunmasi



3. girisken davranis gesitlerini 6grenmesi

4. olumlu ya da olumsuz duygu ve diisiincelerini uygun sekilde ifade etmesini 6grenmesi

5. ne zaman, nerede, ne derece ve kimlere karsi girisken davranacaginin kararini vermeyiégrenmesi
6. kendine giiveninin artmasi

7. kisilerarasi iletisim becerilerinin artmasi ve

8. sozel olmayan davranislara yonelik farkindahgin gelistiriimesi amaglanmaktadir.

*Oz denetim, kisinin kendisi ve diinya arasinda daha iyi, daha ideal uyuma sahip olmasi i¢in kendini
degistirme ve uyarlama kapasitesi olarak degerlendirilmektedir.

Diisiik diizeyde 6z denetime sahip olan kisiler, tutumcul ve davranigsal 6zelliklerin birlesimini
sergilemektedirler. Diger 6zellikleri sunlardir:

1. Burada-simdi yonelimine sahip, ertelenmis hazzin tersine hemen isteme egilimindedirler.

2. Kolay ve basit gorevleri tercih ederler ve ¢aba, kararhlik ve azim gerektiren etkinliklerden
hoslanmazlar.

3. ihtiyath ve akilci olanlardan ¢ok riskli ve heyecan verici davranislarda bulunurlar.
4. Sosyal kurumlarda yatirim yapmanin uzun énemli faydalarini gormezler.

5. Az beceri ve planlama gerektiren islerden etkilenirler.

6. Kirici, duyarsiz, cabuk sinirlenen, bencil ve baskalarina karsi anlayigsizdirlar.

***(z denetim davranislarinin onarici 6z denetim (redressive), yenileyici 6z denetim (reformative)
ve yasantisal 6zdenetim (experiential) olmak iizere basilica li¢ islevinin olduguna isaret etmektedir.
Onarici 6z denetim, bireyin amaca y6nelik davraniglarini etkileyen duygularini, acilarini ve
bilislerini denetleyebildigi davranislari igermektedir. Yenileyici 6z denetim, bireylerdeki degisim
siirecine rehberlik edecek davranislara karsilik gelmektedir. Yasantisal 6z denetim, bireyin biligsel
denetim siirecinin sonuglarinin listesinden gelerek miizik, sanat, spor gibi keyif verici etkinliklere
yonelmeyi saglayan davranislarini kapsamaktadir.

Unite 12.SOSYAL HiZMET MULAKATINDA YETKINLIK
Sosyal hizmet uzmanlarinin rollerini yerine getirmede kilit bir 5Snem tasiyan miilakat siirecinin
amacina uygun ve etkili gegmesi igin sosyal hizmet uzmaninin bir gériismeci olarak yetkinligine
ihtiya¢ duyulmaktadir. Sosyal hizmet uzmaninin miilakatin igerigine, miiracaatcinin istek ve
taleplerine, miilakatin amacina ve genel olarak miilakat siirecindeki iletisim ve etkilegsimin bigcimine
ve yoniine hakim olmasi onun bir goriismeci olarak yetkinligine dair ipuglari vermektedir.
Sosyal hizmet uzmanlarinin meslek elemani olarak etik sorumluluklari icinde yetkinligin 6zel bir
yeri vardir. Buna goére 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 ¢aba gostermelidir. Bilgilerinin gelistirilmesi ve
gegerliliginin sinanmasi konusunda uygun yéntemlere bagvurmalidir.



c) Mesleki uygulamalarinda sosyal hizmet meslegi ve disiplini ile meslek etigine iligskin gegerli
bilgileri temel almalidir.
Genelci sosyal hizmet uzmaninin iig 6zelligi soyle tanimlanmaktadir:
a) Genelci sosyal hizmet uzmani sosyal refah sistemine giren miiracaatgiyla karsilagan genellikle ilk
meslek elemanidir.
b) Sosyal hizmet uzmani bu nedenle (miiracaatgiyi ilk géren oldugu i¢in) miiracaatginin ihtiyaglarini
degerlendirmede ve baski unsurlari ve sorunlarini tanimlamada yetkin olmalidir.
c) Sosyal hizmet uzmani, miracaatgiya hizmet sunarken birgok beceri ve teknigi kullanabilmelidir.
Ozellikle ilk miilakatin ayni bir yeri anlami ve 6nemi vardir. Bu miilakatta amag, miiracaatginin
kendisi, sorunu ve iginde bulundugu durumla ilgili diisiincelerini 6grenerek sosyal hizmet uzmanina
glivenmesini, kendisine yardim edilecegini inanmasini ve giigliiklerinin anlayis ve saygi ile
karsilandigini hissetmesini saglamaktadir. Bu gériismede miiracaatginin rahatlatilmasi benlik
saygisi ve kendine giivenin artirilmasi beklenir. ilk miilakat miiracaatginin kendi kendine yardim ve
kendine olan giivenini tahmin etmek yoniinden de yararhdir. Bu nedenle ilk miilakat, gegici
degerlendirme ya da 6n teshis niteligini tasir.Bu niteliginden dolayi ilk miilakat gelismis lilkelerde
tecriibeli sosyal hizmet uzmanlari tarafindan yapilmaktadir. Daha sonra o alanda uzman baska bir
sosyal hizmet uzmanina devredilerek vakanin
¢o6ziimlenmesi saglanmaktadir. ilk miilakatta kurumun politika, fonksiyon, hizmet ve olanaklarinin
miiracaatginin ihtiyaglarina cevap vermedigi anlasilirsa, miiracaatgi bir yaziya da telefonla bagka bir
kuruma havale eder. Eger kurum miiracaatginin gereksinimlerini karsilayacaksa, uzman kisa siireli
planlar hazirlar. Bu arada gesitli raporlar belgeleri inceler, gerekirse miiracaatginin ailesi ile ve ilgili
kurumlarla miilakatlar yapar. Siiphesiz miiracaatc¢ida giiven ve samimiyet duygusu olusturmak,
sorunun kaynagina inerek dogru yénlendirmeleri yapmak ve sonug olarak dogru bir baslangig¢
yapmak biiyiik dlgiide sosyal hizmet uzmaninin goriismeci olarak yeteneklerine de baghdir.

SIK KARSILASILAN MULAKAT HATALARI
Miilakat, bireyi tanima ve yardim etme ¢alismalarinda en yaygin olarak kullanilan bir tekniktir. Belli
bir amagla yiiz yiize gelen iki veya daha fazla kisinin, sozel ve s6zel olmayan davranis ve teknikler
kullanarak yaptiklari bir etkilesim siirecidir. Goriismeyi yapan kimse teknik ve beceri y6niinden iyi
yetismis olabilir, goriisme konusunda uzmanlagsmis bir kisi de olabilir. Miilakat sosyal hizmet
mesleginin de temeli olup insanlara yardimci olmakta biiyiik 5nem tasir. Sosyal hizmette daha ¢ok
sosyal kisisel ¢alisma yontemini uygulayanlar miilakattan yararlanir. Sosyal kisisel calismada
bireysel iliskinin yogunlugu nedeniyle, miilakata daha fazla ilgi duyulmaktadir. Bu yontemin yani
sira, sosyal grup ¢alismasi, toplumla ¢alisma, sosyal refah arastirmasi ve sosyal hizmet idaresi
yonteminde miilakattan yararlanilir. Miilakatin konusmadan bazi farklari bulunmaktadir. Bunlar:
1. Miilakatta bilingli olarak saptanmis bir amag vardir. Bireylerin kisisel problemlerinin ¢6ziimiine
yardim etmek, bir koy liderinin koyiin ihtiyaglarini 68renmek ve is isteyen biri hakkinda bilgi
toplamak goriismenin amaglarindan biri olabilir.
2. Belli bir amaci oldugu igin gériismenin kapsami bu amaca yonelik bir plan ve diizen iginde
yliriitiiliir
3. Amacin gergeklestirilebilmesi igin gériismeye taraf olan kisilerden biri olan gériismeci etkilesimi
planlama, diizenleme sorumlulugunu iizerine alir.
4. Miilakat siirecinde belli bir amacg icin iki kisinin bir araya gelmesi s6z konusu oldugu igin
goriismeler ¢ogunlukla rasgele degil belli bir zamanda, yerde ve sinirli bir siire igin
diizenlenir.Sosyal hizmet miilakatlari amaglari agisindan dort gruba ayrilablir. Bunlar:
1.Bilgi Toplama ya da Sosyal inceleme Miilakatlari: Bilgi toplama miilakatinin amaci, sosyal
islevsellik yoniinden birey, grup ve toplum hakkinda bilgi toplamaktir. Burada yasam yasam oykiisii
hakkinda bilgi hakkinda bilgi edinmeye ¢alisilir.
2. Bilgi Verme Miilakatlari: Didaktik nitelik tagiyan miilakatlardir. Bu miilakatlarda belli bir konuda
miiracaatgiya bilgi verilir. Sosyal hizmet uygulamalarinda bu miilakatlar sik¢a uygulanir.
3. Teshis ya da Karar Verme Miilakatlari: Teshis miilakati bireye hizmet saglamak icin uygun
degerlendirme ve karar verme amacini giider. Teshis miilakatlari kanaliyla belirli idari karlarin
alinmasi kolaylasir.



4. Tedavi Miilakatlari: Miiracaatginin, sosyal durumundaki degismeyi etkilemektir. Miiracaatginin
sosyal islevlerini daha iyi yerine getirmek amactir. Miiracaatginin sosyal durumu ile bas etmesi;
duygulari, tutumlan ve davranislarinin degismesi saglanmaya calisilir.Onemli olan sosyal hizmet
uzmanin ne amagla miilakat yapacagini bilmektir. Bunu ise miiracaatg¢inin sorunu ve 6zel durumu
belirler. Oncelikle miilakatin amacini bilmek sosyal hizmet uzmaninin bir gériismeci olarak
yetkinligini belirleyen en temel unsurdur. Asagida miilakat sirasinda sik yapilan hatalara yer
verilmistir:

Sozsiiz iletisim: Etkin bir miilakat siirecini engelleyebilcek durumlardan biri sozel olmayan
davranislardir. insanlarin fiziksel goriiniimii, giyimi, yiiz ve beden hareketleri gibi durumlarin etkisi
altinda kalinarak kimi zaman miilakat siirecinde yanlis kararlar verilebilmektedir.

Cok fazla ve ¢ok az konusma hatasi: Bazi insanlarin ¢ok giliclii konusma yetenekleri vardir ve onlar
icin konusmak dinlemekten daha dogal ve kolaydir. Cok fazla konusma hatasi yapan insanlar ¢ok
konustuklarinda goriismeyi kontrol altinda tuttuklarina inanirlar.

Etkin dinlememe ve not almama: Ozellikle gériisme siirecinde sik yapilan hatalardan biri
duyduklarini anlamadan dinlemektir.

Yonlendirici soru sorma: Miiracaatgiya cok gerekli olmadigi siirece yonlendirici sorular sormak bir
baska hatadir. Goriismeci, miiracaatciya duymak istedigi cevabi alacak bicimde soru sorarsa
yonlendirmis olacak ve boylece miiracaatgi kendi kisisel duygusunu degil, kendisinden beklenen
cevabi dile getirecektir.

Varsayim gelistirme: Bu durum, gériismeci, miiracaat¢i hakkinda ona sormadan kendi kendine
karara vardiginda ortaya cikar. Yukarida ifade edilen ve buna benzer diger miilakat hatalari,
miilakat siirecini olumsuz yénde etkilemektedir. Bu hatalar éncelikle gériismecinin empati
kurmasini engellemesidir.

Empati yapabilen insanlar, gériismeler sirasinda en iyi ve en ¢ok bilgiyi elde ederler. Ancak, 6n
yargilarin etkisinde fazlaca kalmak, insanlar hakkinda stereo tiplemeler yaratmak, hale etkisi,
olumsuz bilgilere odaklanma gibi pek ¢cok miilakat hatasi, miilakat¢inin adayla empati kurmasini
engelleyecektir.

**jyi goriismeci, miilakat sirasinda gerek duyacagi tiim malzemelerin yaninda oldugundan da emin
olmalidir. Ornegin, not almak igin gerekli olan kagit ve kalem gibi malzemelerin, yine kurulusla ilgili
bilgi iceren brosirlerin hemen gériismecinin yaninda olmasi gerekmektedir.Miilakata istenen,
amaclanan olumlu iligkiyi gelistirmek amaci ile bazi 6gelere isaret edilmektedir. Bu 6geler sunlardir:

1. Miiracaatginin kendi kendine karar vermesi 2. Miiracaatglya ilgi géstermek
3. Miiracaatginin kisiligine saygi gésterme 4. Empatik anlayis
5. igtenlik ve 6zgiinliik 6. Gizlilik

Berg ve Miller (1992) kendi tecriibelerinden yararlanarak iyi yapilandirilmis amaglarin yedi
ozelligini tanimlamigstir. Bunlar:

1.Amaglar miiracaatgi icin 6nemlidir. Amaglar, miiracaatgiya ait oldugunda ve miiracaatginin
dilinde ortaya konuldugunda iyi yapilandirilmis olur. Bu 6zellik, amaglarina giivenilen
miiracaatgilarin daha fazla motive olduklari inancina dayali uygulama ilkesinden kaynaklanir.
Miracaatgcinin giicleri ve basetme kapasitesinin digerlerine ya da baskalarina zarar verme durumu
olustuguna ikna olunur ise bu ilke gézardi edilir.

2. Amaclar kuguktiir. Kiigiik amaglara ulasmak biiyiiklere ulasmaktan daha kolaydir.

3. Amaglar, somut, belirli ve davranissaldir. Onemli dlgiide belirlenmis amaglar, siireci anlamada
hem miiracaat¢i hem de SHU’ya yardim eder.

4. Amaglar yokluktan ziyade var olana yonelmistir. Amaglari sorulan miiracaatgilar, siklikla,
SHU’lara yasamlarindan ihrag edilmeyi istediklerini soylerler.

5. Amaglarin sonlardan ziyade baslangiglari olmalidir. Miiracaatgilar amaglarini son noktalar olarak
kavramsallastirma egilimimdedirler.

6. Amaglar, miiracaatcinin yasam baglami igerisinde gergekgi olmalidir. Bu 6zellik, genellikle 6nceki
amaglar yéniinde otomatik olarak basarilir.

7. Amaglar, miiracaatgi tarafindan “siki calismayi” gerektiren seyler olarak algilanir. Bu bigimde,
miiracaatgilari, amaglari hakkinda diisiinme konusunda cesaretlendirmek hem gergekci hem de



miiracaat¢inin onurunu korumak agisindan yararhdir. Gergekgidir; ¢linkii amaglar miiracaatgida
degisiklikleri gerektirir fakat degisiklik zordur. Amag, miiracaatginin onurunu korur. Ciinkii eger
miiracaat¢l amaci basarirsa, basari dikkate sayandir. Eger miiracaat¢i basaramazsa, bunun anlami,
sadece, yapilacak islerin hala var oldugudur.
lyi yapilandirilmis amaglarin bu kavramsallastirmasi, bu amaglarin SHU ve miiracaatgi tarafindan
miizakere edildigini g6sterir. Bu amaglar, miiracaatgilarin nadiren yardim iliskisine iyi
yapilandiriimis amaglarla geldigini ve SHU’larin miiracaatgilar igin hangi amaglarin uygun oldugunu
belirleme hakki ya da giiciine sahip olmadiklarini belirtmektedir.

YETKIN BiR MULAKAT SURECI iCIN GEREKEN KOSULLAR
Sosyal hizmet miilakatinda yetkin olabilmenin diger bir ifadeyle sosyal hizmet miilakatinin etkili bir
iletisim siireciyle gerceklesmesinin bazi 6n kosullari bulunmaktadir. Yetkin bir goriismeci olabilmek
icin asagida siralanan kosullarin saglanmasi gerekmektedir. Bu kosullar séyle siralanabilir:
Zaman:Zaman, ozellikle yogun c¢alisan ve zaman sikintisi bulunan sosyal hizmet uzmanlari igin en
o6nemli zorluklardan biridir. Miiracaatginin, sosyal hizmet uzmaninin kendine ayiracak zamani
olmadigina dair olumsuz algisi, etkili bir iletisim ve miilakat siirecini 6nemli 6lclide etkileyecektir.
Zaman sikintisinin yol agtigi engeller soyle siralanmaktadir:

[ Daha 6nceden planlanmamis anlik gériismeler 0 Goriismenin karmasikligina gore
yetersiz ayrilan zaman

0 Miiracaatginin gizli giindemi O Not alma ya da belgeler i¢in ayrilan
zaman

Sosyal hizmet uzmanlari zamanla ilgili genellikle yukarida sayilan giigliiklerle karsilagsmaktadirlar.
Bu giigliikleri agsmak igin su tavsiyelerde bulunulmaktadir:
O Acil durumlan g6z 6niine alarak esnek bir zaman planlamasi yapmak ve bu olasi acil goriismeleri
de planlamak
0 Goriisme konusuyla ilgili telefon gériismesinde veya 6n goriigmede daha fazla bilgi almak ve
miiracaatgiya tahmin edilen goriisme siiresinin yeterli olup olmadigini sormak, gerekirse ek siire
planlamak
0 Miiracaatcidan goriismede dile getirmek istedigi bitiin konulari listelemesini istemek ve 6nem
sirasina gore en 6nemliden baglamak iizere goriismeyi yonlendirerek daha az 6nemli olanlari bir
sonraki gériisme igin planlamak
O Not almak ve belgeler icin gereken zamani da g6z ardi etmemek ve bunu miimkiin oldukga
miiracaatgi goriismedeyken yapmak
Kesintiler:Miilakat sirasinda bilginin kesintisiz ve siirekli akisi, saglikh bir ileitsim igin gereklidir. Bu
engeller soyle siralanabilir:
0 Telefonun galmasi O Kapinin ¢almasi
Bu gibi durumlarla karsilasildiginda miilakatin saglikli ilerlemesi igin asagidaki tavsiyelerde
bulunulmustur:
O Olasi telefon aramalariyla ilgili kurulusun kesin kurallari olmalidir. Telefonlar 6ncelikle sekreter
ya da diger gorevliler tarafindan yanitlanmali; acil olmayan durumlarda miilakat sonrasinda
goriisme yapilmali, acil durumlar ise yine gérevli tarafindan not alinarak bildirilmelidir. Eger
gercekten acil bir durum varsa goriismeye ara verilerek telefon yanitlanmaldir.
O Kapinin ¢almasi da rahatsiz ve tedirgin edici olabilmektedir. Kapi galmalari en aza indirebilmek
icin tipki telefon goriismelerinde oldugu gibi kesin kurallar konulmali ve ¢ok acil olmadikga
goriismenin boliinmemesi saglanmalidir.
Teknoloji:Miilakat siirecinde sosyal hizmet uzmaninin kayitlari bilgisayar lizerinden yapmasi géz
kontagini ve yiiz yiize iletisimi engellediginden agik iletisim siirecine zarar verebilmektedir. Bu
durumdan korunmanin yolu, alinan kayitlari miiracaatgiya da géstererek, miimkiin oldugunca
bilgisayarin ya da kullanilan bir baska teknolojik aletin kullanimina ara vererek goz iletisimini
kurmaktir.

YETKIN BiR GORUSMECi OLARAK SOSYAL HiZMET UZMANI
Sosyal hizmet uzmani ile miiracaatgisi arasindaki iletisimin niteligi, milakat siirecinde yetkinligi
belirleyen en 6nemli unsurlardandir. Cilinkii miilakat siirecinde olusan iletisim yoluyla



miiracaatginin istek ve arzularinin belirlenmesi, sorunlarinin ¢éziilmesi veya ¢éziilmesinde yardimci
olmak biiyiik oranda iletisim siirecinin basarisina baglidir. Bu anlamda sosyal hizmet uzmaninin
kendini tanimasi, kisilik 6zelliklerini bilmesi, basarili iletisimin temel kosullari ve etkili iletisim
becerilerini bilme ve kullanma becerisi olmalidir.Kadushin ve Kadushin (1997), sosyal hizmet
uzmanlarinin yetkin bir gériismeci olabilmeleri icin gereken 6zellikleri s6yle siralamigtir:
Kisilik:Arastirmalar, goriismecinin kisilik 6zelliklerinin miilakat sirasinda daha rahatlatici oldugunu
gostermektedir.

Bilgi ihtiyaci:Degerlendirme miilakatlari normatif beklentilere cevap verecek bilgiye ihtiya¢ duyar.
Amaci savunuculuk yapmak ya da ikna etmek olan goriismeciler icin ihtiya¢ duyulan seylerin
baginda miiracaatgilarinin haklarini ve sorumluluklariyla ve kurumun isleyisi/prosediirleriyle ilgili
bilgi gelmektedir. Béyle bir bilgi olmaksizin miiracaat¢inin talebini giivence altina almak veya
savunmak olanaksiz hale gelecektir. Savunucular bu bilgiden hareket etmedikleri siirece karari
tersine ¢evirme veya tehdit eden durumu ortadan kaldirma sansi olmayacaktir. Bilgi, glivenligi
artirir, endiseyi azaltir. Eger sosyal hizmet uzmanlari bir miilakata literatiir ve uygulama alaniyla
ilgili uzmanlagsmis bilgiyle giderlerse sadece problemin kaynagini degil, ayni zamanda neyin ise
yarayip neyin yaramayacagini bilerek giderler ki bu da onlarin miilakat sirasinda daha fazla kendine
glivenli ve kontrollii olmalarini saglayacaktir. Sadece bu bile basarili bir miilakat yapma olasiligini
artiracaktir. Bilgi eksikligi, goriismecilerin miilakat sirasinda rahatsiz ya da tedirgin hissettirerek
kendinden emin olmayan bir tavir sergilemelerine neden olabilecektir.

Zit/Ters Talepleri C6zmek:Sosyal hizmet miilakatgisinin rolii, zit taleplerin giic dengesini kurmayi
gerektirir. Goriismeciler bu noktada, spontan, giivenilir, samimi ve bilingli bir sekilde kontrollii
olmalidir. Gériismeciler 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 goérebilmeli ve béyle
davranabilmelidir. Ayni zamanda, teshis ve yonetsel amaglarla miiracaatgisini
siniflandirabilmelidir. Bu siniflandirma, kaginilmaz olarak bir miktar kalip yargiy1 da beraberinde
getirecektir. Uzmanlardan beklenen, miiracaatgilarini birer birey olarak kabul etmeleri, ayni
zamanda onlarin islevsel olmayan davraniglarini reddetmeleridir. Uzmanlardan miiracaatgilarini
oldugu gibi kabul etmeleri ve miiracaatgilarinin davranislan kabul edilebilir olmadigi igin onlara
degisim icin yardimci olmalari beklenir. Boylece uzmanlar kabul etmeyle ilgili zit tutumlar ve
degisim beklentileri arasinda denge kurmalidirlar. Kisaca uzmanlar, destek ve beklenti arasinda
denge kurabilmelidir.

Gorisulen kisilerin (miracaatgilarin) iyi bir goriismeciye iliskin algilari:Yapilan ¢alismalar,
miiracaatgilarin da goriismeciye iliskin ideal bir imaja sahip oldugunu gostermistir. Miiracaatgiya
saygl duymadigini gosteren tepkiler veren (ilgisizlik, aceleci olma, esneme, sicakliktan yoksun olma,
goriismeye gecikme, saate bakma, konugsmaya miidahale etme gibi) goriismecilerden miilakatin
6nemli bir boliimiinde hosnut olunmadigi ve isini iyi yapmadigi duygusu yarattigi belirtilmistir.
Miiracaatgilarin tercih ettigi goriismeciler, “onlarin sorunlariyla ilgili bir seyler yapabilecek ve
yardim edebilecek duygusu uyandiran” gériismecilerdir. Miiracaatgilarin gériismecilerin
“sicakhgini”, 6zgiiven, duyarhlik ve yetkinlik olarak algilamaktadirlar. Gériisme yapilanlar birincil
olarak gériismecinin kendilerine yardim edebilme kapasitesine odaklanmis olabilirler. Ancak yine
de, sosyal hizmet uzmanlarinin ilgi gosteren, nemseyen ve deger veren tavirlari miiracaatgi
tarafindan édiillendirilmekte ve sinirlari olan bir gériismeyi dahi kisisellestirebilmektedir.
Goriismecilere gériisme yapilan kisilerin (miiracaatgilarin)katkisi:lyi bir gériismeci, iyi bir miilakat
yapabilmek icin ayni zamanda iyi bir goriisiilene de ihtiya¢ duyar. Ciinkii miilakat, etkilesimsel ve
doniisiimsel bir deneyimdir. Goriismeci bu ikili siirecin sadece yarisidir ve gériismenin basari ya da
basarisizligini kismen belirleyebilir. Gériisme igin gerekli psikolojik ortami hazirlamada her ne kadar
goriismeci sorumluluk almis olsa da goriisiilen de iligskinin niteligini belirleme kapasitesine sahiptir.
Miiracaatgilarin iletisim kurma, duygu ve diisiincelerini s6zlere dékme ve iletisimlerini organize
etmede kapasite ve yeterlilikleri s6z konusudur. Dolayisiyla miilakatta basari, goriisiilenin de
katkisina ihtiya¢ duyar. Goriisilen kisi isbirligi yapmadigi, goriisilen kisi olarak kendi roliiyle ilgili



sorumlulugu almadigi ve gériismenin amacini kabul etmedigi siirece gériismeci ne kadar ¢aba
harcarsa harcasin gériisme basarisiz olabilir.

Kisaca her goriisme, goriisiilenin aktif katilim, etkilesim ve temel iletisim becerilerine muhtactir.
Daha ¢ok ve daha az yetkin goriismeciler arasindaki farklar:

Yasamin olagan hos ydnlerini rahat bir
sekilde gdzlemler. Katilimcilarin
kimligini, gdrismenin amacin ve
gordismecinin kurumsal kimligini
acikhZa kavusturur.

Miitewazi bir sekilde ve iyl bir miilakat:
saglayan sayg, deger verme, sicaklik,
empatik anlayis, kabul ve kendine
hashk bilesenlerini kullanarak iletisinm
kurar. Boylece gorustlen kisinin
kaygisini, savunmaya gecisini ve
direncini azaltarak, miiracaatcinm
paylasim ve acikhk icin istekliligini
artinr ve miiracaatcinim katilinm
tesvik eder.

Sosyal ve mesleki etkilesimi ayirt
etmede zorluk yasanir. Bazen kendini
tantmay, kurumdaki gérevini ve
goriasmenin amacn soylemeyi gdzden
kacirir.

lletisimin kolaylastina kosullanin
harekete gecirmeye calisir; ancak
gosterilen davranisin uyandirdig
hissiyat, mekaniklik ve yvapmacklhikir.
Adeta rol yapryor izlenimi verir ve
samimiyetsiz, cezalandinc, reddedici,
saygisiz ve profesyonellik disi davramis
sergiler ki bu davramislar da gérisulen
kisinin direncini, kaygisim artirir we
katilhim icin motivasyonunu disirir.

Miilakat icin bir miktar hazirhlk
yaplmustir, miiracaatcs icin uygun olan

bilgiyve ulasilnustir, miilakat dosyas ve :
£ = =5 = llgili malakata hazir cldugunu gésteren

EETEEE el higbir izaret bulunmamaktadir.

hazirlannmustir, gizlilik icin uygun
ayarlamalar ve aydinlatma gibi diger
gerekli dizenlemeler yapilmustr.
Midracaatcimin sorunlanna karsi
duyarhdir .

Sorunlann ve moracaatgimin kafasim
kanstiran durumlann farkinda degildir.

Unite 13. iISTEKSiZ/GONULSUZ/ZOR MURACAATCILARLA MULAKAT
Miiracaatgi katilimi 1950’lerden beri sosyal hizmet uygulamasinda 6nem tasiyan konulardan biri
olmustur. Katiim, miiracaatgiyla ilk karsilasma asamasindan baslamak iizere, yardim siirecinin her
asamasinda basari icin gereken bir olgiittiir. Sosyal hizmet meslegi de tanimi ve amaci geregi
insanlarin kendi kendilerine yardim etmelerini destekleyen bir disiplindir. Sosyal hizmetin evrensel
tanimina gore (IFSW) de "sosyal hizmet meslegi, sosyal degisim, insan iliskilerinde problem ¢6zme
ve gliclenmeye yardimci olur ve bireyin iyilik halini gelistirmek i¢in 6zgiirlesmesini saglamaya
calisir. Sosyal hizmet; insan davranisi ve sosyal sistemlerle ilgili teorileri gelistirerek insanlarin
cevreleriyle etkilesime girdigi noktalarda miidahale eder. insan haklari ve sosyal adalet ilkeleri
sosyal hizmetin esasini olusturur". Dolayisiyla, sosyal hizmette yardim siirecinin etkili olabilmesi
miiracaat¢inin ilgi, istek ve amaglarini anlama ve onu yardim siirecine dahil etmeyle yakindan
iliskilidir. Miiracaatgi, ancak yardim siirecine dahil olursa giiglenecek ve sorun ¢6zme kapasitesini
artirarak iglevselligini kazanabilecektir. Yardim siirecinin en 6nemli araglarindan biri olan miilakat
surecinde de miiracaatgi katilimini saglamak énemlidir.

MULAKAT SURECINDE GORUSMECI VE GORUSULEN iLiSKiSINi ZORLASTIRAN DURUMLAR VE
ISTEKSiZ/GONULSUZ/ZOR MURACAATCILARLA CALISMADA KURAMSAL YAKLASIM

Otoriter Tutum: Miiracaatginin karsisinda iistiin bir insan gibi davranmak, emir veren bir tavirla akil
vermek, 6nerileri benimsemedigi zaman ona kizmak ya da alinmak, konferans verir gibi konusmak
ve miiracaatgiya kendisini anlatabilmesi igin yeterince firsat tanimamak miiracaatgilarda 6fke veya
hayal kirikligi olusturabilir. Bu da iliskiyi giiglestirici bir etki yapar. Direncli miiracaatgilarla
calisirken sosyal hizmet uzmanlari sahip olduklari otoriteyi dikkate almali ve otoritelerini dikkatli
kullanmalidirlar.

Pasiflik: Sosyal hizmet uzmani miilakat siirecinde pasif kalir, sozel ya da s6zel olmayan yollarla
tepki vermekten kaginir ve bu tutumunu danisma boyunca siirdiiriirse miiracaatgida kendisinin
dinlenmedigi ya da dinlense de anlagilmadigi duygusu uyanabilir. Miiracaatgilarin aktif sosyal
hizmet uzmanilar karsisinda daha ¢ok kendilerini agtiklar bilinmektedir.



Duygusal Konulardan Kaginma: Bazi sosyal hizmet uzmanlari, miiracaatgilarla aralarindaki mesafeyi
koruma kaygisi ile yogun duygusal igerikli konulardan kaginirlar ve konusmalari, giivenli ve
geleneksel konular iginde siirdiiriirler. Bu durum aralarindaki iliskinin gelismesini 6nler.
Belirli Konulardan Kagma: Bazi durumlarda sosyal hizmet uzmanlari ya kendilerinin yiizlesmek
istemedigi durumlardan kagtiklari i¢in ya da deger ve tutumlarindan dolay: belirli konulari
miiracaatgilariyla konugsmaktan kaginmaktadirlar. Bu durum yine gériismeci ile goriigiilen
arasindaki iliskiyi olumsuz etkileyecegi gibi yardim siirecinin bitmesine de neden olabilir.
Dinlememe: Dinleme, etkili bir danisma siirecinin geregidir. Miiracaatc¢i konusurken sosyal hizmet
uzmanlari baska seylerle ilgilenir, g6z temasi kurmaz ve séylenenleri sik sik kagirirsa iletisim
bozulabilir. Bu durum miiracaatgida 6fke ve kizginlik duygularina yol agabilir.
Yersiz Yere Giiven Verme: Genellikle miiracaatgiyl anlama sabri gostermeyen ya da miiracaatginin
glivenini hemen kazanmak isteyen sosyal hizmet uzmanlari, teselli amagl yersiz giiven
verebilmektedirler. Bu durum miiracaatgida hayal kirikhigi ve giivensizlik yaratabilmektedir.
Asiri Derecede Samimiyet Gosterme: Sosyal hizmet uzmaninin miiracaatgiya asiri derecede
samimiyet géstermesi, miiracaatgiyla arasindaki profesyonel siniri koruyamamasi, 6zellikle
bagimhlik egilimi fazla olan miiracaatgilarin bagiml olmasina, miiracaatgiya karsi farkh duygular
hissetmelerine neden olabilmektedir. Bu da miilakat iliskisini ve yardim siirecini olumsuz etkiler.
**Sosyal hizmet miidahalesinde isteksiz ya da zor miiracaatgilara yaklasim agisindan bazi
kuramlarin katkilarini soyle 6zetlemek miimkiindiir:
PSIKODINAMIK YAKLASIMLAR

Sosyal hizmet miidahalesinde psikodinamik agidan sosyal hizmet uzmani sezgilerini kullanir.
Miiracaatgi ve sosyal hizmet uzmani arasindaki iligki hiyerarsik bir yapiya sahiptir. Miiracaatginin
biling diizeyinin gelistirilmesi igin sosyal hizmet uzmani yol gostericidir. Derin psikodinamik
¢alismanin uygulanabilmesi icin de miiracaatginin 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 miiracaatcilarla da bu miidahale
uygulanamamaktadir.

BiLISSEL-DAVRANISSAL TEORILER
Bu yaklagimlar, miiracaatginin diisiinme ve davranma yollarini degistirmek lizerinde
odaklanmaktadir. Diisiinceleri degistirmek anlaminda bilissel gelisim, yeni sosyal beceriler
6gretmek anlaminda da sosyal gelisim lizerinde durulur. Bu bakis agisina gére saglikh miiracaatgi
gercekci diislincelere ve islevsel davraniglara sahiptir. Sagliksiz ya da patalojik miiracaatgi ise,
islevsel olmayan diisiince ve davranis kaliplarina sahiptir. Bilissel-davranisgi teorilerin sosyal
hizmet uygulamasindaki temel amaci, miiracaat¢inin algilama, diisiinme ve kendi yasam
deneyimlerini anlamlandirmada daha pozitif ve gergekgi yollari 6grenmesine yardimci olarak sosyal
islevselligini gelistirmektir. Bilissel/davranis¢i calisma, su anki insan davranigi ile baglantili acil
faktorler lizerinde odaklanir. Bu anlamda bu yaklagimla ¢alisan bir sosyal hizmet uzmani, islevsel
olmayan bilisi daha islevsel olanla degistirir ve istenilen davranisi cesaretlendirmek igin
miiracaatginin gevresini degistirmek icin ¢alisir. Bu yaklagimlar miiracaatginin i¢goriiden
davranislarindaki farkindaliga ulagmasinda yardimci olmaktadir.
insancil Teoriler:Bu teoriler, simdi ve burada kendini-kabul, kendine- vurgu ve kendini-fark etme
yoluyla kendini-gergeklestirme iizerine odaklanmaktadir. Ozellikle duygularin farkindalihg, kabulii
ve ifadesi lizerinde durarak duygusal gelisim {izerinde vurgu yapmaktadir. Saghkh birey kendinin
farkinda olan ya da kendisi olan bireydir. Ayni zamanda saglikli birey, kendisi hakkinda olumiu
diisiinen, kendisi ile ilgili sorumluluk alabilen ve kendisini diiriist¢e ve agikca ifade edebilen
bireydir. Saglksiz birey ise, kendini gergeklestiremeyen, kendisi hakkinda olumlu diisiinmeyen,
kendi deneyimlerine giivenmeyen ve hayatin anlamini bulamayan bireydir. insancil teoriler,
yalnizca bireylerin simdiki durumunun ¢ocukluk yasantilar ve gelisim siirecindeki deneyimlerinden
etkilendigini kabul etmekle kalmaz, ayni zamanda bireylerin daha saglikli olabilmeleri igin kendi
yasamlarini bicimlendirmede rol oynayabileceklerini ileri siirer. Bu yaklasimda sosyal hizmet
uzmani ve miiracaatgi arasinda hiyerarsik olmayan bir esitlik iligkisi vardir. Bu model, sorun ve



amaclari tam da “simdi ve burada” yi ele almasindan dolayi, yardim iliskisine enerji

katmaktadir.Empati, yakinlik ve saygi yardim iligkisinin olugsturulmasinda 6nemlidir.
ISTEKSiZ/GONULSUZ/ZOR MURACAATCILARIN OZELLIKLERI

Ancak miiracaatgilar isteksiz/géniilsiiz ya da yardim iligskisine girmeye zorlanan bir durumda da

olabilirler. Bu gibi durumlarda agagidaki sorunlarla karsilagilabilir.

00 Miracaatgilarin hepsi kendiliginden gelmis degildir Cogu kez sosyal hizmet uzmanilar kendileri

ile birlikte olmak istemeyen miiracaatgilarin sorunlaryla ilgilenmek zorunda kalirlar isteksiz

miiracaat¢i miimkiin olsa miilakata gitmemeyi ve benligi hakkinda konusmamayi tercih eden kisidir

00 Bagkalarinin baskilari ile yardim siirecine girdiklerinden isteksiz miiracaatgilarin baslangigtaki

tutumlar etkili yardim siirecini engelleyecegi bir nitelik tasimaktadir Bazilari, neden sosyal hizmet

uzmanina gitmeleri gerektigini bile bilmemektedirler

[0 Miiracaatginin miilakata saatinden dnce veya ge¢ gelmesi, odanin kapisini kapatma sekli, koltuga

oturma big¢imi, konusup konusmamasi, suskunluklarinin azlig1 veya ¢oklugu, sorulara yiizeysel veya

¢ok ayrintili yanitlar vermesi, miilakat biterken konusmaya baslamasi, miilakatlar sirasinda kendisi

yerine liglincii kisilerden bahsetmesi ve bunun gibi davranislarin hepsi direng géstergesidir.Genel

olarak isteksiz/goniilsiiz ya da zor miiracaatgilar asagidaki sézleri séyleyebilir ya da davranis

bigcimlerini gosterebilirler. Bunlar:

00 Aklima bir sey gelmiyor. 00 Anlatacak bir sey bulamiyorum. O Uzun siire susmak

00 Hig susmadan konusmak 0 Uglincii kisilerden konusmak O Politik veya teknik

konulardan konusmak

00 Sorunlarini tibbi nedenlerle agiklamak

[0 Sosyal hizmet uzmaninin yasantisiyla ilgili sorular sormak

00 Bos ve yiizeysel konugmalar yapmak O Esnemek 0 Goriisme
biterken konusmak

0 Ogrenmemek O Ev 6devlerini yapmamak O Degismemek
00 Gereksiz ayrintilara girmek O Kendisiyle ilgili konulari unutmak (riiyasini vb.)

Literatiirde miiracaatgilarin sinirli ya da saldirgan olmasinin olasi nedenleri sdyle aciklanmaktadir:
[ Olaylara ve kisilere bakis agisinda duygulari temel alarak duygusal kararlar vermek: Bazi kisiler
baskalarinin davranislarini veya sézlerini yanhs algilar, yanlis yorumlarlar ve basit bir olayi bile
kendilerine bir tehdit veya saldiri olarak algilarlar.

O Anlamsiz veya mantiksiz beklentiler: Bazi kisiler kendi standartlarini bagkalarinin da uymasi
zorunlu olan degismez standartlar olarak goriirler. Her konuda kendilerine 6zgii kurallari vardir ve
her seyin kendi istedikleri gibi olmasini beklerler. Kendi standartlarina uymayanlara 6fke duyarlar.
0 insanlan etiketlemek: insanlar siniflandirmak ve onlara isimler takmak kizginlig1 kolaylastirir. Bu
etiketler genellikle asagilayici tarzdadir.

[0 Stres veya yogun kaygi: Hayatinda kaygilari veya stresi olan kisilerin tolerans seviyeleri daha
diisiik olur. Stres altindayken veya yiiksek kaygi varken en ufak bir olay bile biiyiik bir tehlike veya
benligimize bir tehdit gibi géziikebilir. Ekonomik sikintilar yasayan ailelerde ¢ok fazla stres vardir ve
¢atismalar hi¢ bitmez. Herkes birbirine kizgindir.Acisi olan kisiler de kolay sinirlenebilirler. Bu aci
fiziksel olabilecegi gibi duygusal da olabilir. Acimizla ugrasirken, ayakta kalma miicadelesi
icindeyken baskalarina tahammiil etmemiz ¢ok giiglesir.

00 Alkol: Alkol bazi kisileri uyusturup uysallastirirken bazi kisileri de sinirli yapar. Alkolliiyken
bastirilmis bazi duygular veya anilar ortaya gikarak kizginlig tetikleyebilir.

O Dusiik 6zgiiven: Kendilerine giivenmeyen kisiler, bagskalarinin onlara zarar verecegini ve bu zarar
karsisinda kendilerini koruyacak glicte olmadiklarini diisiiniirler. Bu nedenle, 6fke problemi
yasayan kisilerin 6z giivenlerini giliclendirmeleri, kendilerini siirekli olarak korumasiz ve tehlikede
ve tehdit altinda gérmelerini engelleyecektir.

[0 Duygulari saklamak: Cogu kisi hiiziinliiyken, yalnizken veya kaygiliyken bu duygularini ifade
etmekte ve paylagsmakta giicliik ceker; bu da onlarin bagkalariyla iliski kurmalarinda sikinti
yasamalarina neden olur. iliski kuramayan kisi kendini yalniz, ihmal edilmis, anlasilamamis,
haksizliga ugramis hissedebilir. Biitiin bu duygular diinyaya karsi kizginlhigi besler. Hayal kirikligini,
beklentilerini, diisiincelerini sdyleyebilen kisiler daha ¢ok destek alabilirler.



SOSYAL HiZMET MULAKATINDA iSTEKSiZ/GONULSUZ/ZOR MURACAATCILARLA CALISMA
**jsteksiz miiracaatgilar sosyal hizmet uzmani ile goriisme konusunda olumsuz duygulara sahiptir.
Bu olumsuzluklarin tespit edilmesi ve yonlendirilmesinde yiiz yiize goriismeler daha uygun
olacaktir. ilk gériisme planlanirken sosyal hizmet uzmaninin adi ve gériisme yeri 6grenilmelidir.
Miiracaatgilarin kurulusa ulagsmak igin hangi araglari kullanacagina iliskin de bilgiye ihtiyaglan
olabilir. Bireylerle sosyal hizmet uygulamasinda ilk gériisme yeterince hazirlik yapilmadan ve
planlanmadan gergeklesebilir. Miiracaatgilarin basarisiz, siipheli, cesareti kirilmig, profesyonel
iliskiye girmede isteksiz, kizgin ya da kirgin olabilecegi gbz 6niinde bulunduruldugunda goriisme
icin hazirlik yapmanin 6nemi ve geregi ortaya ¢ikacaktir. Sosyal hizmet uzmanlarinin isteksiz,
ulasilmasi zor, rol yapan ya da tehlikeli miiracaatgilarla goriismede ortaya ¢ikabilecek durumlar igin
hazirhk yapmasi, bu tiir miiracaatgilarla ¢calisma konusundaki kaynaklari gé6zden gegirmesi
gerekmektedir.

**Direncgler kirllmadik¢a miilakat ve yardim siireci zorlasir. Eger miiracaat¢i miilakat sirasinda
sosyal hizmet uzmaniyla degil de sanki kendi kendiyle konusuyormus izlenimine kapilirsa direnci
kirilmis demektir. Boyle miiracaatgilar benlik savunmasi egilimi gostererek ve benlik disinda bir
baskasini suglayarak miilakata gireceklerdir Bircoklar: 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 miiracaat¢i aslinda yogun bir korku ve kaygi
duymaktadir.

**Sosyal hizmet uzmanlarinin isteksiz miiracaatgilarla ilgilenmelerinin gerekli olup olmadigi 6nemli
bir konudur Bazilari, sosyal hizmet uzmanlarinin sadece yardim isteyen miiracaatgilarla
ilgilenmeleri gerektigini diisiiniirler. sosyal hizmet uzmaninin, miiracaatgiya iyi bir miiracaatgin
nasil olacagini 6gretmesi gerekmektedir. Bunun basarilmasi i¢in en uygun yol, gegerli bir yontem
kullanmaktir. Yontem, neden sosyal hizmet uzmanina gitmeye zorlandiginin 6grenilmesi icin
miiracaatgiya yardimci olmasi yoludur. Genelde, bu yéntemin ilkeleri yapici iliski sekillerinin
ilkelerine benzemektedir. Bu, sosyal hizmet uzmaninin, oturumlarin nedenleri ve amaglari
konusunda miiracaatgia agiklamalarda bulunmasi sorunlar ile ilgili verileri karmasik yapilarla
anlatma yerine, miiracaatginin anlayabilecegi bir dil kullanmasi, miilakat ortamindaki kisisel duygu
tepkilerini paylasmak icin “ben mesaji” kullanmaya istekli olmasi, sorunlari cezalandirma yerine
yapici olmayi amaglayarak ele almasi ve miiracaatgiin sorunu tam olarak anlamasina yardimci
olmasi kosullari ile gergeklestirilebilir. Bu bilginin tiimi kapali mesajlar kullanilmaksizin agik ve
diirast bir sekilde paylasilmalidir.

** Birgok sosyal hizmet uzmani igin isteksiz miiracaatgilar igin plan yapmak giictiir. Bu miilakatlar
genellikle, miiracaatcinin yaptigi yanhs bir davranistan sonra azarlama havasinda geger. Ortaya
konulan veriler bir suglama o6zelligi tasirlar ve sosyal hizmet uzmanlari sik sik miiracaatgilarin
savunma durumuna girecegini diisiiniirler. Sonugta miiracaatgi sorunu bir baska yone ¢evirme
yoluna gider ya da s6z konusu sorunun sorumlulugunu bir baskasina yiikler. Yiizeysel teknikler
miiracaatginin sosyal hizmet uzmaniyla paylastigi ortamda sorunlarini agik olarak anlatmasina
saglayacak tekniklerdir.

**“Bana gelecekteki yasantinla ilgili kisisel goruislerinden s6z eder misin?” Sosyal hizmet uzmaninin
buradaki amaci miiracaatgiyr pek dnemli olmayan bir konuda konusturmak, giiven ve agikhk
duygusunu gelistirerek asil sorununu anlatmaya hazir olmasini saglamaktir. Bu yaklagimin tehlikesi
de miiracaatcinin, daha siipheci ve isteksiz olma olasiligidir. Miiracaatgilarin direnmeleri
konusundaki yogun teknikler, sorunla dogrudan karsilasmayi amaglar ve sorunla yiizyiize gelme
durumlarinin biitiin ilkelerini kullanir Bu yogun yaklasimlar miiracaatginin isteksizligini hemen
belirtir; diger yaklagimlar buna bir de yorum eklerler ve miiracaatginin yardim siirecinin dnemini ve
anlamini 6grenmelerini isterler. Goriildiigii gibi ylizeysel yaklasimlar en az riskli ve yogun
yaklasimlar en fazla bastirici yollardir Biitiin miiracaatgilar icin bu yaklagsimlarin higbiri kendi basina
yeterli degildir Miiracaatg¢inin duyarliiginin bir boliimii de belirli bir miilakat durumunda hangi
yaklasimin en etkili olacagini sezmektir Yardim siireci ve miilakat etkinliginin bir baska boyutu da
bu yaklasimlarinin tiimiinii bir arada uygulama becerisidir Cogu sosyal hizmet uzmani,



miiracaat¢in yardim siirecinden uzaklasacagi ve sosyal hizmet uzmaninin zamansiz sonuglanacagi
kaygisi ile yogun yaklagsimi uygulanmasindan yana degildir.

**[steksiz ya da goniilsiiz miiracaatgilar yardima ya da hizmete ihtiyag duyduklarini anlamada ve
sosyal hizmet uzmaniyla iliski kurmada zorluk yagayabilirler. Bu durumda sosyal hizmet uzmaninin
yapmasi gereken, gériismenin ya da yardim siirecinin nedenini agiklayarak miiracaatcinin ilgileri
izerinde yogunlagmaktir. Sosyal hizmet uzmanlari, miiracaatgilara sorunlarin kaynagini ve sorun
¢6ziilmezse bunun sonuglarinin neler olabilecegini anlatmalidir. Miiracaatgilar saldirgan ya da
durgun oldugunda sosyal hizmet uzmani bu durumla ilgilenmeli ve onlarin giiglii yonlerini
desteklemelidir. Ciinkii sosyal hizmet uzmaninin miiracaatgiyi yardim iliskisine gekme sorumlulugu
vardir. Miiracaatgilarin istekleri lizerine yogunlasan ve yargilayici olmayan tutum isteksiz
miiracaatgilarin yardim iliskisine dahil edilmesini saglayacaktir.

**jsteksiz ya da goniilsiiz miiracaatgilarla karsilasan sosyal hizmet uzmanlan oncelikle
miiracaatginin isteksizligini ya da goéniilsiizliigiinii kabul etmelidir. Uzman, kendini miiracaatgisinin
yerine koyarak miiracaatcinin olumsuz duygularini ifade etmesine yardimci olmali, bu duygulari
tanimlamali, otoritesinin ve miiracaatgi iizerindeki etkisinin sinirlarini tanimali, miiracaatginin
istekleri konusunda ne yapabilecegini agikliga kavusturmali, umut agilamali, destek vermeli, giiven
icin zaman tanimali ve miiracaat¢inin sosyal hizmet uzmaniyla is birligine girme ya da girmeme
konusundaki nihai kararin kendisinde oldugu gergegini kabul etmesi gereklidir. Miiracaatginin
korku ve endiselerini azaltmak igin bazi davraniglarinin bir siire devam etmesine izin vermek,
miiracaatg¢inin davraniglarinin tiimii yerine bazilarinin degismesi lizerinde durmak ve kosullar izin
verdigi 6lglide, miiracaatgilari kendisiyle ilgili kararlari vermeye tesvik etmek durumundadir.
Ozellikle ilk miilakatta genel olarak tiim miiracaatgcilarin ¢ok gergin ve kaygili oldugu gériiliir. Bu
durum hem ilk defa yardim almasindan, hem de profesyonel bir profesyonel yardim almasi
konusunda verdigi kararla ilgili endiseden kaynaklanabilir. Bu yiizden sosyal hizmet uzmanlari
olabildigince sakin ve kendilerinden emin olmalidir.

Gergin miiracaatgilarla konusurken gok sakin ve yumusak bir ses tonuyla konusulmalidir. Sanki her
an kinlabilecek kristal bir vazoyu tasiyormus gibi ¢ok dikkatli olunmalidir. Direngli miiracaatgilarla
¢alisirken sosyal hizmet uzmanlan direncin kaynagini belirleyerek ortadan kaldirmaya
¢alismalidirlar. Bu siirecin basarili olabilmesi i¢cin ayni zamanda miiracaat¢inin da “kendi kendine
konusma” adinin verilebilecegi bir siireci yagsayarak belirli bir diisiince ve inang diizeyine ulagmasi
gerekmektedir. Bu,aslinda soruna iliskin farkindaligin kazanildigi bir hazirhk dénemidir. Bazen de
sorununun oldugunu kabul etse bile baskasindan yardim almadan ¢6zmeyi tercih edebilir. Eger
miiracaatgi boyle bir karar verirse sosyal hizmet uzmani bu karara saygi 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 goriilse de aslinda degerli bilgiler
almak igcin ayni zamanda da bir firsattir. Sosyal hizmet uzmanlari miiracaatginin bu tepkilerini kabul
etmeli ve onlarin bu davraniglarinin altinda yatan nedenleri anlamaya ¢alisarak yardim siireci icin
bir avantaj olarak kullanabilmelidir. Bazi durumlarda belli miiracaatgi tiplerine karsi sosyal hizmet
uzmanlarinin belli tepkileri olabilir. Bu tepkiler, sosyal hizmet uzmaninin kisiligine, daha dnceki
deneyimlerine ve tanimlanmamis 6n yargilarina gore degisebilir. Miiracaatgi ile ilgili olumsuz ya da
kaliplagsmis tutumlar, miiracaatciy1 anlamada engel olusturabilir. Miiracaatginin olumsuz tepkilerini
asmanin yollarindan biri duygusal mesafeyi korumaktir. Burada bir taraftan miiracaatginin olaylari
kigisel algilamasini engelleyerek ama ayni zamanda da empati ve yakinligi da saglayarak bir denge
durumuna ulagmaktan s6z edilmektedir. Sosyal hizmet uzmani duygusal yakinlikta dengeyi
saglayabilirse olumsuz duygulari da azaltabilecektir. Sosyal hizmet uzmaninin olumsuz tepkilerden
korunabilmesi igin miiracaatciyi algilama ve degerlendirme bigimini gézden gegirmelidir.

**Sosyal hizmet uzmani miiracaatginin olumsuz tepkilerini bir gésterge olarak ele alarak onun
durumundan, kosullarindan, kiiltiiriinden ya da yasadigi sorunlardan kaynaklanmis olabilecegini
diistinmelidir. Kiiltiirel farklhiliklar ve sosyal kosullar eger dogru sekilde anlasilmazsa; zor, mantiksiz
ya da karmagsikmis gibi gériinen tepkilere neden olabilir. Miiracaatcinin tepkilerini, baglam icinde
degerlendirmek de bu tepkilerle basa ¢ikmada yararh bir yaklagim olacaktir. Sosyal hizmet
uzmanlari goniilsiiz ya da isteksiz miiracaatgilarla ¢calisirken yaratici yollari kullanmayi da



denemelidirler. Bu yollar, miiracaatgiyla dogrudan iletisimin zor oldugu durumlarda kullanilabilir.
Litaretiirde isteksiz/goniilsiiz ya da zor miiracaatgilarla yapilan miilakatlarda olasi sorunlarin
iistesinden gelmek icin bazi stratejilere yer verilmistir. Bunlar:

[0 Destekleyici olmak 00 Milakati yapilandirmak O Sinirlari koymak
O Cikmazlan géstermek O Tepkileri paylasmak

00 Milakati yeniden yonlendirmek 0 Zaman tanimak

O Ekip ¢alismasi yapmak O Miiracaatginin giindemini anlamak

Destekleyici olmak:Zor miiracaatgilarla ¢alisirken destekleyici olmak dogal tepkilerden biri degildir.
Buna karsin, bu reddedisine iliskin sosyal hizmet uzmaninin ilgi ve empati ile yaklagmasi tek giiclii
arag olabilir. Bazi goriismeciler bu yaklasimin miiracaatgiya karsi ¢ok “yumusak” gériinerek kendi
durumunu abartmasina yol agacagi endisesini tasiyabilirler. Aksine, saygili ve empatik tutum, zor
miiracaatgilarin

kendini hazirladigi uzun ve zorlu tartisma ve gerilim siireci yerine sorunlarinin anlasildig
duygusuyla olumlu tutumlara déniis yasarlar. Boylece miiracaatgilar, sosyal hizmet uzmaninin
kendilerine yardim etmek i¢in istek duyduguna ikna olacaklardir. Miiracaatg¢iyla duygusal bag
kurmak zaman alabilir. Baslangigta, koruyucu ve saygi duyan kiigiik davraniglarda bulunmak
glivenin insa edilmesini saglayabilir.

Miilakati yapilandirmak:Zor miiracaatgilarla ¢alisirken zaman sinirlarinin konmasi, miiracaatginin
zamanla ilgili yasadigi kayginin azalmasini saglayacaktir. Ancak yine de esneklik de gerekli olabilir.
Sosyal hizmet uzmani, bir tafatan diger goriismelerin aksamamasini saglamak, diger taraftan
miiracaat¢inin glivenini ve uyumunu saglamak i¢in miiracaatgiya diiriist bir sekilde zamanla ilgili
planlamayi ve miilakatin neden bu zaman diliminde sonlandirilmasi gerektigini agiklamalidir.
Sinirlari koymak:Miiracaatgilarla uygun davranis bigimleri igin temel kurallari paylasmak yararhdir.
Ornegin; 6fkenin, kizginligin ifade edilis bicimleri, hakaret, siddet gibi konularin nasil karsilandig
ifade edilmelidir.

Cikmazlari gostermek:Bazen, miiracaatginin beklentileri ile sosyal hizmet uzmaninin sinirlari
¢ikmaza girebilir. Béyle bir durumda miiracaatginin fikrine katilmak ya da katilmamak gerekir. Bazi
konular, ¢cikmazlar géstererek ve miiracaatgiya problemi ¢g6zme sansi verilerek goziilebilir.
Tepkileri paylagsmak:Eger miiracaatgl, sosyal hizmet uzmanindan bir rahatsizlik duyar ya da ona
kizginhk beslerse, cikmazlar gostermek etkili bir yol olmayabilir. Bu gibi durumlarda sosyal hizmet
uzmaninin kendi duygularini agik bir sekilde miiracaatgiyla paylagsmasi daha uygun olabilecektir.
Zaman tanimak:Miiracaatgi ya da sosyal hizmet uzmani 6fkesini ya da rahatsizhigini kontrol
edemediginde bu durumun gegmesi i¢in zaman tanimak, belki odanin disina ¢ikip bir siire sonra
geri gelmek faydali olabilir.

Ekip ¢alismasi yapmak:Ozellikle daha saldirgan olan, hatta tehlikeli boyutta olumsuz duygulara
sahip olan miiracaatgilar igin ekibin diger liyelerinden destek almak uygun olacaktir. Bununla
birlikte isteksiz ya da zor miiracaatgilarin tepkilerini degerlendirmek igin ikinci bir gériis almak,
ekibin diger liyelerine danisarak uygun stratejiyi belirlemek yararl olacaktir.

Miiracaatcinin giindemini anlamak:Bazen sosyal hizmet uzmanlari kendi kendilerine su soruyu
sorabilirler: “Bu miiracaat¢i neden burada?”. Bu soruyu miiracaatgiya onu yargilamadan sormak
genellikle olumlu bir katki saglar. Miiracaatcinin kolaylikla tatmin edilebilecek hatta rahatsiz
olunmayacak bir giindemi olabilir. Bu, belki de yardim iliskisini olumlu y6nde ilerletecek ve
miiracaatg¢inin agilmasini saglayacak anahtar olarak goriilebilir. Boylece iligkinin baslangicinda
karsilikli anlayis ve gergekci amaglarin belirlenmesi igin bir sans dogmus olacaktir. Yukaridaki genel
stratejilere ek olarak uygulamada asagidaki konulara da dikkat edilmesi gerektigi belirtilmektedir:
00 Milakat sakin bir yerde yapilmalidir.

[0 Miiracaatgyla iyi iliskiler kurulmahdir.

[0 Miiracaatginin serbest konugsmasi saglanmalidir.

O Kisisel yasantilara agirlik verilmelidir.

O Gorisulenlerin duygusal yani vurgulanmahidir.

O Elestiri ve degerlendirmelerden kaginilmahdir.

O Dil agik ve sade olmalidir. O Yuksuz ve agik uglu sorular tercih edilmelidir.



[0 Gegig sorulan titizlikle secilmelidir. [0 Sozel olmayan ipuglan da izlenmelidir.
0 Genel ifadeler 6zgiil hale getirilmelidir. O Séylenmeyenlerle de ilgilenilmelidir.
00 Sosyal hizmet uzmani kavram ve diisiincelerinde esnek olmalidir.

Unite 14.SOSYAL HiZMET MULAKATINDA KULTUREL KONULAR
Sosyal hizmet meslegi, cok kiiltiirlii bir cevrede” sunulmaktadir. bu konuda yazilan ¢ok sayidaki
makale, kitap ve diger galismalarda, kiiltiirel yetkinlige sahip sosyal hizmet uzmanlarinin gok dilli,
¢ok etnik kiimeli ve ¢ok kiiltiirlii toplumlar igin egitimi ve hazirlanmasi konulari ile kiiltiirel
yetkinligin nasil 6lciilebilecegi ve gelistirilebilecegi sorulari siklikla yer almaktadir. Kiiltiirel
farkhhklarla ilgili konular tartisilirken iki temel sorun dile getiriimektedir. Farkliliklarin kabul
edilmesi ve daha yetkin uygulamalarin gergeklestirilmesi igin kiiltiiriin asiri derecede vurgulanmasi
bir sorunken, bu farklliklara evrensel ara¢ 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 cabalarin basarili
olamayacagi ve aksine baskici ve asimile edici uygulamalari beraberinde getirdigi anlagiimistir.
Bunun aksine sadece kiiltiirel farkliliklara odaklanarak kiiltiirel gruplari ortak ya da benzer
ozellikleri tamamiyla tasiyan kategorik kiimeler olarak gérmek de ya 6n yargili, ya ayrimci ya da
ayrilikgi uygulamalari beraberinde getirecektir. Ancak sosyal hizmet uygulamasinda ve 6zel olarak
miilakat siirecinde bu iki u¢ durumdan korunmak icin bagka bir deyisle ne sadece farkliliklari ne de
sadece ortakliklari temel almayarak her ikisini birden elestirel bir bakisla ele alabilmek igin karsilikh
etkilesimleri, degisim ve doniisiimleri géren ve buna uygun esnek, gii¢clendirici ve sosyal adalete
katki veren bir yaklasimi benimsemek gerekmektedir. Evrenselcilige karsi tikelcilik olarak ifade
edilen felsefi diizeydeki tartismalarda da tiim insanhgin ortak 6zelliklerinden ve evrensel
degerlerden yola ¢ikan evrenselcilik goriisiiyle, sadece farklihga odaklanarak karsilikl etkilesimi
gozden kagiran tikelcilik goriisiiniin karsi karsiya gelmesi s6z konusudur. Bu iki ug arasinda denge
kurabilmek igin ihtiya¢ duyulan nokta hem evrensel biitiinliigii ve var olusun ortak yénlerini; hem
de sosyal, kiiltiirel, ekonomik ve tarihsel gergekligin yarattigi farklihklan kabul ederek insanligin
gelisimindeki etkilesimden gelen giicii fark etmektir.
**En klasik soylemiyle “durum igindeki birey” tam anlamiyla olmasa da bu farkindaligin bir
iirlintdir.Sosyal hizmet uzmanlarinin meslek elemani olarak etik sorumluluklari iginde
“ayrimciligin” 6zel bir yeri vardir. Buna gére “sosyal hizmet uzmanlari mesleki uygulamalarinda; irk,
etnik ve ulusal kéken, renk, cinsiyet, cinsel tercih, yas, medeni durum, siyasal goriis, dinsel inang,
zihinsel ya da fiziksel 6ziir temeline dayanan ayrimciligin herhangi bir bicimine yer vermemeli; g6z
yummamali; kolaylastirmamali ve ayrimcilik yapanlarla is birligine girmemelidir”. Kiltirel
farkhlikla ilgili literatiiriin biyiik ¢ogunlugu “kiltirel yetkinlik” kavramiyla agiklanmaktadir.
Kiiltiirel yetkinlik, kiiltiirel duyarlilik ve bilginin daha etkili ve kiiltiirel olarak uygun bir uygulama
icin gerekli beceriyle birlikte butiinlestiriimesi olarak anlagilmaktadir. Kiiltiirel yetkinlik konusu
sosyal hizmetin etik sorumluluklar icinde séyle ifade edilmistir: Sosyal hizmet uzmanlari;
O Kiltird, kiiltiiriin insan davranigi {izerindeki etkisini ve toplumdaki islevini anlamali; her kiltiriin
gliclii yonleri oldugunu kabul etmelidir.
00 Miracaatgilarin kiltiirii hakkinda bilgi sahibi olmali; kiiltiirel farkliliklari kabul etmeli ve duyarl
olmali; hizmetleri sunarken miiracaatginin kiiltiiriinii g6z 6niinde bulundurarak davranmalidir.
00 Sosyal farkliliklarin dogasini ve irk, renk, etnik ve ulusal kdken, cinsiyet, yas, medeni durum,
siyasal goriis, dinsel inang, cinsel tercih, zihinsel ya da fiziksel 6ziir gibi farkliliklara yonelik baskilar
anlamaya c¢alismali ve bu konuda egitim programlarina katilmali ve kendini gelistirmelidir.
**Geleneksel sosyal hizmet modellerinin kiiltuirel olarak farkh gruplarin ihtiyaglarina cevap
vermede etkisiz ve baskici olabileceginin farkina varilmasiyla ingiltere’de ayrimcilik/irkgilik karsiti
uygulamanin, Amerika’da ise etnik duyarlilik modelinin gelistirildigi goriilmektedir. Diger yardim
meslekleri de egitim politikalarini gok kiiltiircii anlayisa adapte etmeye ¢alismistir. Bu doniisiimiin
koégse taslari soyle siralanabilir: 1980 yilinda Amerikan Psikoloji Dernegi’nin (American Psychological
Association-APA), kiiltiirel yetkinligi de iceren mesleki yetkinlige dayali uygulama standartlarini
koymustur. Sosyal Hizmet Egitimi Konseyi (Council on Social Work Education-CSWE) de kiiltiirel
yetkinlik ve kadin sorunlar konusunu miifredata eklemistir. Sosyal hizmet uzmanlarinin kiiltiirel



farkhhiklara duyarh ve kiiltiirel yetkinlige dayali yaklagim ve uygulamalari sosyal hizmet
miilakatinda da miilakat siirecini etkileyen ve belirleyen konular arasinda yer almaktadir.

SOSYAL HiZMETTE KULTUREL FARKLILIK VE KULTUREL DUYARLILIK
Kiiltiirel farkhligin anlasilabilmesi igin dncelikle kiiltiiriin nasil tanimlandigina bakmak
gerekmektedir. Kiiltiir, literatiirde bircok farkli sekilde tanimlanmaktadir. Kapsamli bir tanima gore
kiltir; insanin biligsel yoniinii, duygularini ve etkilesimini olusturma vazifesini gormektedir; biiyiik
yasam olaylari ve ¢atismalarla bas etmeye kaynaklik etmektedir; gog ve kiiltiirel etkilesim gibi
sosyal siiregler tarafindan siirekli sekillendiriimektedir; yalnizca ulusal, bélgesel ya da etnik
temelde degil, ayni zamanda yas, toplumsal cinsiyet ve sosyal sinif temelinde ¢esitlenmektedir ve
kultarel iletisim dil yoluyla gerceklestiriimektedir. Miiracaatgilarin kiltiriinii anlamak, bir anlamda
onlarin deger sistemini ve duygusal tepkilerini ifade edisini anlamak ve yardim siirecini bu
faktorleri gozeterek ele almaktir. Kiiltlir yardim siirecinin sessiz bir katihmcisidir. Miiracaatgilarin
gercek anlamda anlasilabilmesi ve etkili bir yardim siireci i¢in sosyal hizmet uzmaninin farkh
kiltirlere duyarl olmasi ve 6grenmesi gerekmektedir. Farkl kiltirleri anlamak ve yardim siirecine
dahil etmek oncelikle deger
boyutuyla ilgilidir. Deger boyutu farkliliklarin nasil anlasgilacagi konusunda yol haritasi sunan
“farklilik kavramini”, saygi, hosgorii gibi duyarlilik konularini igeren “kiiltiirel duyarlihgl” ve
bireylerin hem kendi hem de bagkasinin kiltiirel gegmisine iliskin farkindaligi iceren “kiiltiirel
farkindalik/6zfarkindaligi” igermektedir. Deger boyutu icinde ele alinan diger bir kavram olan
kultarel duyarhlik, tipki kiiltiirel farklilik gibi dinamik bir kiiltiir tanimindan yola ¢ikarak edinilen
duyarlihgi yani
siirecin duygusal yoniinii 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 goriiniim, giivenilir oldugunu hissettirme ve kendine
glivenme gibi ozellikleri ile kiltiirlerarasi iletisimi de gelistirir. Duygusal siireg ve kiiltiirlerarasi
duyarlihk boyutunda; agik fikirlilik, yargilayici olmamak ve sosyal rahatlik konulari agiklanmistir.
Acik fikirlilik bireyin uygun durumlarda kendini agik¢a ifade etmeye hazir oldugunu ve karsidakinin
aciklamalarini kabul edecegini gosterir. Agik fikirli insanlar hem diinyayi daha genis anlamda
algilamakta hem de bir fikri hayata gecirmenin farkli yollari oldugunu anlayabilmektedirler.
Yargilayici olmamak, hem 6n yargilardan arinmayi hem de iletisim kurulan kisinin istekle
dinlenildigini gorerek kendini psikolojik olarak rahat hissetmesini icerir. Sosyal rahatlik ise
kulturlerarasi iletisimde kendi kiltirel ortamlarinin disina giktiklarinda ya da yabancilarla
karsilastiklarinda ortaya cikabilen “kaygi” duygusunu azaltma yetenegi olarak tanimlanmaktadir.
Terleme, viicut gerginligi, konusmada karisiklik gibi géstergelerle ortaya ¢ikan kaygi durumunu
azaltabilmek ve iletisim kurulan kisinin de bu duygulari yasamamasi icin duyarl olmak sosyal
rahathik boyutunun icindedir. Kiiltiirel olarak yetkin sosyal hizmet uygulamasinda ele alinan
“degerler” bashiginda dort temel deger temasindan bahsetmek miimkiindiir. Bunlar;
1. Yardim edicinin (uygulayici/sosyal hizmet uzmani) iyilik hali ve farkindalig
2. Algakgoniilliiliik ve 6grenme istegi 3. Saygi, acik goriisliliik 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 gergeklesmeden yetkin uygulamalar yapamayacagi ve
sosyal hizmet uzmaninin kendi kiiltiirii, inanglari, kalip yargilari hakkinda farkindalik kazanmasi
gerektigi diisiincesidir. Sosyal hizmet uzmaninin iyilik hali ve benlik farkindahgi, yardim iliskisinde
6nemli bir faktordiir. Saygi, algakgoniilliiliik ve yargilayici olmayan tutum kiiltiirel olarak yetkin
uygulamanin gergeklestirilebilmesinde diger 6nemli degerlerdir. Bu deger ayni zamanda sosyal
hizmet mesleginin ortak degerleridir. Genel olarak insanlar farkli olani anlamada zorlanabilmekte
ve bazen de bu tutumlari yargilayici olma, suglama gibi davraniglarla karsi tarafa
yansiyabilmektedir. Bu yansitma sonucu iletisim ve yardim siirecinin kanallar tikanabilmekte,
o6rnegin miilakat siirecinde bunun yerini olumsuz, diismanca tavirlar alabilmektedir. Bu nedenle bu



degerler, 6zellikle kiiltiirel olarak yetkin uygulamada daha ¢arpici hale gelmektedir.
Algakgoniilliiliik ve 6grenme istegi iletisimin 6niinii agan, etkilesime olanak veren ve sonug olarak
diyalogu saglayan 6nemli bir ara¢ olmaktadir.
Sosyal adalet, kiiltiirel olarak yetkin uygulamanin hem 6nemli bir degeri hem de nihai hedefidir.
Sosyal hizmet uzmanlari kiiltiirel olarak yetkin uygulamalar gergeklestirirken bu uygulamalarin
farkh gruplan giiclendirmek ve sosyal adaleti gerceklestirmek amacina hizmet ettigini bir deger
olarak gérmelidir. Deger boyutundaki bir bagka kavram olan kiiltiirel farkindalik (bakis) ise, “etnik
koken, kiiltiir, sosyo-politik gegmis ve yasam tarzlarinin uygulayici ve hizmet alanlarin karar verme
siireglerini nasil etkiledigini anlamalarini saglayan mekanizma” olarak tanimlanmaktadir. Bakig
acilan, uygulayici ve hizmet alan arasindaki iletisimi etkileyen kiiltiir temelli degiskenlerdir. Bunun
yaninda kiiltiirel farkindalik ya da bakis, 6z-farkindaligi da gerektirmektedir. Oz farkindalik, ¢ok
kiltiircii sosyal hizmet uygulamasinin baslangi¢ noktasi olarak goriilmektedir. Buna gére
uygulayicinin kendi etnik kimligi ve bununla ilgili degerlerin farkindaligi olmaksizin yapilan teorik
tartismalar tek basina “pratikte yararsizdir”. Yardim edici meslek elemanlarinin ve sosyal hizmet
uzmanlarinin 6z farkindaliginin kiiltiirel yetkinlikteki onemi birgok yazar tarafindan vurgulanmistir.
Sosyal hizmet uzmanlarinin kiltiirel egitiminde teorik bilgiler farkindalik siizgecinden
gecirilmedikge sonugta ortaya ¢ikan sosyal hizmet uygulamasinin uygunlugundan siiphe
duyulmalidir. Oz farkindalik; bireyin kendi degerleri ve baskalarina iliskin on yargilarinin
farkindaligini anlamayi; farklihiklari kabul etmeyi, farkhiliklarla rahat yasamayi, kendi olumsuz
tutumlarini bilmeyi, kabul etmeyi ve toplumun bu tutumlari nasil etkilediginin farkindaligini
kazanmayi igerir.
Farkliliklarla bir arada yasayabilmenin yolu dncelikle kabul, anlayis ve saygidan gegmektedir. Sosyal
hizmet uygulamasinin da deger temelinde kabul, saygi ve hosgorii bagka bir deyisle kiiltiirel
duyarhliga ihtiyag vardir. Kiiltiirel duyarliiga sahip sosyal hizmet uzmanlari “sosyal hizmet
degerlerini uygulamaya aktarabilen ve miiracaatgisinin kiiltiirel diinyasini 6grenmek igin istek
duyan kisiler” olarak tanimlanmaktadir.

SOSYAL HiZMETTE BiR BECERI OLARAK KULTUREL YETKINLIK
Sosyal hizmette kiiltiirel yetkinligin tanimlanmasi yaklasik kirk yillik bir siireci ifade etmektedir.
Ulusal(Amerikan) Sosyal Hizmet Uzmanlari Birligi (NASW) kiiltiirel yetkinligi soyle tanimlamaktadir:
“Bireylerin ve sistemlerin her kiiltiirden, dilden, siniftan, irktan, etnik kokenden, dinden ve diger
farkhlik 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 siirdiirme
stirecidir. Kultiirel 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 kiiltiirlerarasi kosullarda etkili galismasini saglar”. Kiiltiirel yetkinlikte, bilgi, beceri ve
deger boyutlar birbiriyle yakindan iliskilidir. Her ne kadar kiiltiirel duyarhlik, kiiltiirel konulardaki
beceriyi bir diizeyde ifade etse de kiiltiirel yetkinlik bundan daha da fazlasini icermekte ve daha
fazla bilgi ve beceri sahibi kisiyi tanimlamaktadir. Kiiltiirel yetkinligi olmayan bir uygulama hizmet
alanlar lizerinde yikici bir etkiye sahip olmaktadir. Dolayisiyla kiiltiirel yetkinligi olan bir
uygulamanin 6n kosulu her li¢ boyutta duyarliliktir:

Kiltiirel Yetkinligi

Olmayan Kiltiirel Duyarlilig: Kiiltiirel Yetkinligi

Olan Olan

Bilissel boyut ilgisiz/habersiz Farkinda/haberdar Bilgi sahibi

D | Boyut
uygusal boyu Kav|t5|z/50éuk Anlﬂyl§||/dUVgUda§ DEéIsImI ustlEHMi§

Bazi beceri Yiiksek derecede
eksiklikleri var beceri sahibi

Beceri Boyutu Beceri sahibi degil

Genel Etkisi

Yikici Tarafsiz/notr Yapici



Kiiltiiriin dogasi geregi kiiltiirel yetkinlik siireci de siirekliligi olan, hayat boyu 6grenme ve
biitiinlesmeyi iceren bir seriivendir. Kiiltiirel yetkinlik; bilgi temeli, beceri temeli ve deger temeli
olmak iizere ii¢ boliimde incelenmektedir. Deger temeli 6z farkindalik ve bagkalarina iligkin
farkindaligi, bilgi temeli kiiltiirel farkhliklarin bilgisini, beceri temeli ise bu gruplarla calismada
kullanilan teknik ve yontemleri icermektedir. Sonug olarak kiiltiirel yetkinlik;

00 Sosyal hizmet uzmaninin kendi kiiltiirel degerlerinin, 6n yargilarinin ve hizmet alannin diinya
goriisiiniin farkindaligi,

O Kiiltire 6zgii bilgi liretme ve arastirma yapma yetenegi

00 Hizmet alanlarin ihtiyag ve beklentilerini karsilamada kiiltiirel olarak uygun miidahaleleri
uygulama becerisi olarak ele alinmaktadir

Kiiltiirel yetkinlikte beceri diizeyini incelendiginde goriisme yapma becerileri ve empati
becerilerine yer verilmektedir. Goriisme yapma becerisi, hizmet alanin bakis agisini anlamayi ve
gerekli/yararli bilginin hizmet alandan alinabilmesini saglamaktadir. Kiiltiirel yetkinligi olan sosyal
hizmet uygulamasindaki iki beceri temelini;

1. Genel beceriler 2. Onleme becerileri olarak ikiye ayirmak miimkiindiir.
Genel beceriler; iletisim, problem ¢6zme becerileri, uzlasma becerileri gibi temel becerileri
kapsamaktadir. Bu becerilerin kiiltiirel olarak yetkin uygulamadaki en temel 6zelligi gliclendirme ve
empati konusundaki vurgudur. Giiglendirme bir siire¢ ve amacg olarak kiiltiirel olarak yetkin sosyal
hizmet uygulamasinin temel bakigsindan biridir. Clinkii sosyal hizmet uygulamasinin nihai hedefi
baski altindaki gruplan giiclendirerek sosyal adaleti saglamaktir. Genel becerilerin yani sira 6nleme
becerileri olarak ifade edilen beceriler ise; dinleme, sessizlik, hosgorii ve sabirli olma gibi becerileri
kapsamaktadir. Sosyal hizmet uzmanlari bazen “espri” yaparak ya da esprinin hedefi olarak da bu
siireci kolaylastirmaktadir. Burada 6zelikle gerilim yaratmamak ya da gerilimi diisiirmek gibi
amaclardan daha da fazla hizmet alani anlama, deger verme ve iletisimin etkilesimsel olmasinin
yolunu agma amaglari daha baskindir. Sosyal hizmet uzmanlari, dinleyerek, sakin durarak ve
6grenmeye istekli olarak iletisimi diyaloga doniistiirebilmektedir. Beceri baglaminda ele alinmasi
gereken onemli bir diger konu da “dil farkliigi konusu”dur. Dil konusu, dinamik ¢okdilli
toplumlarda bir gergeklik olmasina karsin dil politikasi arastirilmamis ve kuramsal olarak
aciklanmamis bir alandir. Dilin kavramsal olarak li¢ sekilde ele alindigi goriilmektedir; sorun, hak ya
da kaynak olarak. Sorun olarak ele alista, baskin kiiltiiriin dilinden farkl bir dilde konusmak bir
dezavantaj ya da eksiklik olarak goriilmektedir.

Daha sonralari dil konusu, evrensel insan haklan perspektifinden kendini ana dilinde ifade hakki
olarak ele alinmistir. Ancak bu hakkin deger verilmeyen bir hak oldugu da vurgulanmaktadir.
Bunun yani sira, dil farkliigi konusunu “kaynak” olarak ele alan yaklasimda, sorun olarak ele alinan
yaklagimin tersine “gok dilli olmaktan gelen faydalar” vurgusu belirleyici olmaktadir. Bu yaklasimda
dilin ekonomik, sosyal ve kiiltiirel rolleriyle ilgili olarak “koprii kurma” islevi 6n planda
tutulmaktadir. Bu anlamda ¢ok dilli toplumlarda dil ayrihigi bir eksiklik ya da sorun degil aksine,
degerli bir zenginlik ve birlestime unsurudur. iki dili olmanin ya da yeni bir dil 6grenmenin “kiiltiirel
duyarlilik egitimlerinden daha da fazla, bireyin diinyayla ilgili algisini degistirdigi ve bakis acisini
genislettigi”belirtiimektedir. Dahasi, ¢ok dilli sosyal hizmet uzmanlarinin kiiltiirel sinirlarin
iistesinden gelebilecek kisiler oldugu bildiriimekte, baskin gruptan dislanan marjinal etnik gruplar
icin kimligin ifade edilmesinde “dilin” gok 6nemli bir politik kaynak olarak kullanilabilecegi
tartisiimaktadir. Kiiltiirlerarasi iletisimde karsidakinin dilini bilmek ¢ok biiyiik bir avantajdir ve bu
avantaj mutlaka anlamayi destekleyen diger tutum ve davraniglarla (6n yargili olmamak, sézsiiz
iletisimi anlayabilmek gibi) desteklenmelidir. Mesaj verebilme yetenegi, yabanci dili ustalikla
kullanmayla iligkilidir ve iletisim siirecinde karsi tarafin anlayabilecegi mesajlar gondermeyi,
karsidakinin dilini anlamayi ve sozsiiz iletisim davraniglarinin anlamlarini bilmeyi igerir. Sosyal
hizmet uygulamasinda zorlugu getiren farkl olmak degil, baskalarindan da kendisi gibi olmasini,
kendisi gibi diisinmesini beklemektir. Sosyal hizmet uzmaninin ¢alisma iliskisini etkileyen, baska
bir deyisle anlama siirecini, etkileyen durum baskalarinin da kendisini anlamamasidir. Baskasini,
farkh bir yerde konumlandirmak, uzakta tutmak da bu ¢abaya ket vurabilmektedir. Kiltiirel



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 i¢gérii kazanirinm” yaklasimiyla aslinda diisiiniimsel bir siirecle ele alindiginda
sosyal hizmet uzmanlarini mesleki bir olgunlasmaya gotiirecektir. Sonug olarak sosyal hizmet
uzmanlarinin 6ncelikle kendi kiiltiirlerini, 6n yargili bakiglarini, tutumlarini, degerlerini ve
ihtiyaclarini 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.

MULAKAT SURECINDE KULTUREL FARKLILIK
Sosyal hizmet miilakatinda ortaya cikan sorunlarin cogunun ortaya ¢cikma nedeni goriismeci olan
sosyal hizmet uzmani ile goriisiilen miiracaatginin farkh diinyalardan geliyor olmasidir. Sosyo-
ekonomik grup, irk veya etnisite, toplumsal cinsiyet, yas ve cinsel yonelim bu 6nemli alt kiiltiirel
farkhhiklardan bazilaridir ve bu farkhiliklar sosyal mesafeyi artirip anlayisi sinirlandirarak
goriismeciyi ve gorisiileni birbirinden uzaklastirabilir. istatistiksel olarak ortalama bir sosyal
hizmet uzman,, istatistiksel olarak ortalama bir miiracaatcidan sosyal 6zellikleri agisindan farkhdir.
istatistiksel olarak ortalama bir sosyal hizmet uzmani orta sinif, iiniversite egitimli, beyaz, geng ve
kadin olma 6zelliklerine sahiptir. istatistiksel olarak ortalama bir miiracaatgi ise diisiik gelirli,
liseden daha diisiik 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.Kiiltiirel olarak notr olan ve renk kérii olan goériismeci kiiltiirel farkliiklarin dnemini
yadsir ve insani benzerliklere 6ncelik verir. Boyle bir sosyal hizmet uzmaninin séyle bir yaklasimi
olacaktir: “O siyah ve ben beyazim fakat her ikimiz de insaniz”. Bu uzman, insanlar arasindaki
benzerliklere ya da ortak noktalara dncelik veriyor demektir. Kiiltiirel farkliliklara 6ncelik veren
uzman ise soyle diyecektir:
“Hepimiz insaniz ancak o siyah bense beyazim”. Kiiltiirel duyarliligi olan sosyal hizmet uzmani hem
ortakliklarimiz hem de farkhliklarimiz oldugunu bilir ve miilakat sirasinda her ikisini birden dikkate
alir. Daha dnce de ifade edildigi gibi kiiltiirel farkliik denildiginde anlasilmasi gereken farklilik
yalnizca irksal ya da etnik farklilik degil; yas, toplumsal cinsiyet, oziirliiliik, cinsel yonelim, sosyal
sinif gibi diger sosyal statiilerdir. Bu farkliiklardan 6rnegin etnisite ya da irk farkhhgi, miilakat
sirasinda goriismeci ve goriisiilen arasinda sorun kaynagi olabilecek farkhliklardan biridir. Irk
konusunun rahat bir sekilde paylasilamamasinin nedenlerinden biri, toplumun irk farkliliklari
konusundaki hassasiyetleri olabilir. Eger miilakat konusu etnik ya da irksal bir farkhliga temas
etmiyorsa goriisme sirasinda herhangi bir sorun ortaya ¢ikmayabilir. Literatiirde sosyal hizmet
uzmanlarin etnik ya da irksal farkhliklarla ilgili dért durustan birinde olabilecegi belirtiimektedir.
Etnosentrik durus (Etnik merkezci durus):Sosyal bilimlerde kendi grubunu, kiiltiiriinii merkeze alma
ve digerlerinden 6nemli sayma diisiincesi olarak 6zetlenebilecek “etnomerkezcilik” diisiincesine
gore etnomerkezci birey kendini, liyesi oldugu grubu ve kiiltiirii 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
kultarel duyarhlik ve kiiltiirel bilgi diizeyi diisiiktiir. EtEnomerkezcilik iki bilesene ayrilmaktadir:
Bunlardan birincisi, kendi kiiltiiriinii “dogal” kabul etme; ikincisi ise diger halklardan, uluslardan ve
kiiltiirlerden ustiin olundugu bilincidir. Bu nedenle de bu durustaki kiiltiirel 6grenmeler degisiklik
yaratmaz ya da ilgisizlikle karsilanir.Ethomerkezci mesafe iige ayrilmaktadir: Birincisi, ilgisizlik
mesafesi; ikincisi, sakinma mesafesi ve ligiinciisii ise agagilama mesafesidir. Bu nedenle de etnik
merkeziyetci bir durustan ilgi duyan bir durusa gegmek kolay bir asama degildir; ¢linkii bu gegis
belirgin diizeyde bir farklilasmayi gerektirir. Buradaki en dnemli amag bilingliligi artirma ve boylece
baskalanyla iliskide kendisi hakkindaki farkindahgi artirmadir. “Nezaket” biling artirmada 6nemli
bir ilk adimdir. Dinleme, izleme, dikkate
almada saygili, nezaketli olmak dnemlidir. insanlar farkhihiga once ilgi duyar, dikkatini ¢ceker, sonra
tanimlar, yansitir ya da bu konuda 6zenli davranmaya baglar.
Bilgi Durusu:Bu durustaki sosyal hizmet uzmanlari 6ncelikli olarak “bagkalari hakkinda bilgi
edinmeyle” ilgilidirler. Bu durustakiler, bu tiir bilginin sosyal hizmet uygulamasiyla olan ilgisini



bilirler ve buna 6nem verirler ancak bu “biligssel” bir durumdur, gerekli bilgi algilanmakta ve
edinilmektedir; ancak sorun bu bilginin farkl kiiltiirlerden gelen miiracaatgilarla uygulama
yapmayla olan baglantisindadir. Bu nedenle de arastirma odagi kiiltiire 6zgii bilginin netlestirilmesi
ve etkili bir sekilde yayginlastiriimasidir. Bu durugtaki sosyal hizmet uzmanlari bilgiyi biriktirmekte
ancak bilgiyi sorgulamamaktadir.

ilgi/Merak Durusu:Bu durustaki sosyal hizmet uzmanlari baskalanyla ilgili bilgi edinmekten ¢ok
bagkalariyla nasil etkilesime/iletisime girebilecekleri konusuyla ilgilenirler. Bu tiir sosyal hizmet
uzmanlari;

a) Bilgiye degil, insanlara ilgi duyar.

b) insanlara yakindirlar ancak kavramsal bilgiye uzaktirlar.

c) Etkili hizmet sunumu igin kiiltiirel duyarlilik gelistirmenin 6neminin farkindadirlar.

d) Miiracaatgilari anlamak ve onlarla iletisim kurmak noktasinda ilgili, agik ve saygilidirlar.

Bu durustaki sosyal hizmet uzmanlarinin degisim ve doniisiimii ancak bagka insanlara ilgi
duymaktan, onlarin kiiltiirel inanglarina iliskin kendi varsayimlarini sorgulamaya ilgi duymaya
gecmeye hazir

olduklari zaman gergeklesebilir.

Refleksif Durus:Bu durustaki sosyal hizmet uzmanlarinin 6zelligi kiltirel bilgi ve kiltiirel
duyarhiliklarinin yiiksek olmasidir. Diger taraftan refleksivite “digerleri hakkindaki bilgiye” ve
“digerleriyle nasil iletisim/etkilesim kurulabilecegi hakkindaki” bilgiye sahip olmak toplamindan
daha 6tedir. Refleksivite niteliksel olarak farkh bir siireci gerektirir. Bu, farkindaligin farkinda
olmayi icerir, kendi diisiince inang ve varsayimlarini elestirel olarak incelemeyi gerektirir. Farkh
perspektiflerden benlik ve digerleri hakkindaki bilgilerin 6n kabullerini elestirel degerlendirmeyi
gerekli kilar. Refleksif durusa gecis, 6zel bir egitimi de gerekli kilmaktadir. Bu tiir egitime
transformatif egitim adi verilmektedir. Transformatif egitimin amaci 6grenenlerin “kendi
deneyimlerinin basit farkindaligindan onlarin deneyimleme siirecinin kogullarinin farkindaligina
¢tkarmak ve bunun da 6tesinde bu sekilde deneyimleme nedenlerini ve neden bu i¢goriilere gore
eyleme gectiklerini fark etmelerine uzanir”. Bu anlamda sosyal hizmet uzmanlari yansitmaci durusa
asagidaki 6rnek sorular gibi sorulari kendilerine sorarak gegebilirler:

icerik yansitmasi; “ne?” sorusuna odaklanir ve sosyal hizmet uzmaninin kendi ve digerlerinin
kiltiirleriyle ilgili farkindahk sorularini igerir. Ornegin;

00 Beyaz bir kadin olarak Asyali Amerikali miiracaat¢imla ¢alisirken onunla ve kendimle ilgili
duygularim ve varsayimlarim nelerdir?

00 Segilen ve Eurosentrik degerlere ve deneyimlere gore hazirlanan tedavi stratejisinin Misliiman
miiracaatgimin durumuna da uygun olabilecegine gétiiren deger ve varsayimlarim neler? (Ornegin
kadina yonelik siddeti miiracaat¢cim hangi degisik cerceveden ele aliyor olabilir?)

Siire¢ yansitmasi su tiirlii sorulari igerir:

O Bu bilgi, anlayis ya da degeri nasil edindim? Hangi yolla?

O Cinsiyet iligkileriyle ilgili varsayimlarim beyaz bir erkek olma statiimii nasil sekillendirdi?
Onerme yansitmasi igin su sorular érnek verilebilir:

O Kaltiirel olarak farkh miiracaatcilarla ¢alisirken kiiltiirel varsayim ve degerlerimi neden
sorguluyorum?

0 Neden 6nemsemeliyim?

0 Bu varsayimlar miiracaat¢imin kiiltiirel baglamiyla ilgili midir?

Sosyal hizmet uzmanlarinin elestirel ve refleksif olabilmeleri 68renme ortaminin 6zgiir, esitlikgi,
sosyal adalet ve sorumluluga izin verecek bicimde diizenlenmesi gerekir. Ancak boylece yalnizca
duyarli, yalnizca bilgili degil gergeklerle ilgili kategorilerini esnetebilen, elestirel ve degistirici,
donistiiriici olabilirler.

Literatiir incelendiginde uygulayicilarin kiiltiirel olarak yetkin uygulamalarinda kullanilmak iizere
bazi yardimci yollar/araglar belirlenmistir. Bu araglar, sosyal hizmet miilakatinda gériismeci ile
goriisiilen arasindaki kulturel farklihklari asmada koprii gérevi gormektedir. Bunlar:

Cevirmen: Gevirmenler, diller arasinda geviri yaparak uygulayici ve hizmet alan arasindaki iletisimi
kolaylastirabilmektedir.



Kiilttirel baglanti kurucu: Kiltirel baglanti kurucular, cevirmenleri desteklemek ya da onlara
alternatif bir uygulayici olarak sosyal hizmet sunumunda yer alabilirler. Kiiltiirel baglanti kurucular
hem igcinde bulunduklari kiiltiir hem de belli bir azinlik grubun kiiltiiriinde uzmanlagmis kisilerdir.
Kiilttirel Danisman: Kiiltiirel danismanlarin gorevi, kiltirel baglanti kurucudan bir adim 6teye
giderek danismanlik roliinii de icermesidir. Bu siireg, yalnizca kiiltiirel gevirmenlik ve taraflarin
birbirini anlamasina yardimci olmak degil, ayni zamanda biitiin miidahale siireclerinde yer almayi
da kapsamaktadir.

Kiilttirel Arabulucu: Kiltiirel arabulucunun amaci, toplumdaki sosyal refah hizmetlerinin
sunumunda farkh kiiltiirler ya da diinya goriisleri arasinda (sosyal hizmet uzmaninin sahip oldugu
kiltir ve uygulayicinin hizmet verdigi etnik-irksal topluluk) aracilik etmektir. Kiiltiirel aracilarin
“arabuluculuk” yapma islevi, diger arabuluculuk rollerindeki gibi “uzlastirmaya” degil, “is birligine”
dayanmaktadir. Kiiltiirel arabulucular, sosyal hizmet sisteminin dogal bir pargasi olmayip farkh
gruplarla ¢alismada kiiltiirel anlamda duyarl, giiclendirmeye odakli ve sosyal adaletin saglanmasini
hedefleyen hizmet sunumunda isbirligi halinde ¢alisilan kisiler olmaktadir.Bir farklilik unsuru olarak
fiziksel ya da zihinsel oziirliilerle goriisme yapilirken asagidaki konulara dikkat edilmelidir:

1. Miiracaatginin fiziksel ve zihinsel 6ziir durumlarina duyarh olmak

2. Bir yetiskine yetiskin gibi davranarak, miiracaatgly1 yonetmeye ¢alismamak

3. Oziirliiligiin zekay: belirlemedigini ve oziirliligiin her zaman zekayla iliskili olmadigini
unutmamak

Kiiltiirel farkhliklara duyarlh olma konusunda ortaya ¢ikan en dnemli 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.Ayrica ayni kiiltiirden olsa
bile, insanlar sayisiz noktada birbirinden farklilasabilir. Bu nedenle asagidaki konulara dikkat
edilmelidir.

1.Miiracaatg¢i grubumuzun kiiltiirel yonlerini yansitan dergi, kitap, fotograf gibi araglar bekleme
odasinda bulundurun.

2. Miiracaatgilarimizin dil farkliliklarina duyarh olun. Hazirladiginiz materyallerin (bilgilendirme
brosiirii gibi) onlarin kullandigi dillerde olmasina 6zen gosterin.

3. Farkliliklarin biitiin bicimleri icin, benzerlikleri kalip yargilar olarak algilamaktan kaginin.

4. Miiracaatgilarinizla aranizdaki dil, kiiltiir ve anlama farklilarini ortaya ¢ikarmak igin sorular
sorun.

5. Sorunlarin algilanmasi kiltiirden kiiltiire farklhilik gosterebilir. Bu nedenle kiiltiirel anlamlari
¢6zmede istekli olun.

6. Bazi kiiltiirel gruplar karar verme siirecinde aile liyelerine ya da toplum 6nderlerine danismak
isteyebilirler. Bu konuda saygili ve agik olun.

7. Yazih bilgilendirme yaparken, miiracaatginizin okuryazarhk duruma dikkat edin.

8. Miiracaatginiza geldigi icin ve onu anlamada size yardimci oldugu icin tesekkiir edin.



