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Hukuk uyusmazliklarinda 6nemli bir sorun ¢ozlici olan arabuluculuk,
uyusmazlik ve gatismalarin barisgil dnlemi, ydonetimive ¢6zimu konusunda 6nemli
bir ara¢ olarak tanimlanmaktadir. Arabuluculugun devletler yoluyla gelistirilip
ulusal platformlarin tim aktorleri tarafindan da uygulanmasinin tesviki amaciyla,
cesitli insiyatifler gelistirilmis ve bu kaynaklarin sadece devletler ve arabuluculuk
cabalarini destekleyen diger aktorler icin degil, ayni zamanda ¢atisma yasayan
taraflar, sivil toplum ve diger paydaslar tarafindan da kullanilmasina tesvik
edilmesi 6nerilmisti. Kamuoyu nezdinde halen istenilen farkindalik seviyesini
elde edemese de 0Ozellikle hukuk alaninda ve hukuk meslegi pratikleri arasinda
hizla gelismekte olan arabuluculuk egitiminde; iletisim disiplininin ne kadar
onemli oldugu asikardir. Bu calisma, giderek artan profesyonel arabulucularin
ihtiyacina yonelik olarak, arabuluculuk iletisimini tanitmaya yonelik hazirlanmis
olup bu vesile ile arabuluculugun daha iyi anlasiimasi, catismalarin 6nlenirken
arabuluculuk yonetimi ve iletisim ¢o6zimleri hususuna ve etkili iletisimin
arabuluculuk strecindeki 6nemine vurgu yapan bir calismadir.
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MEDIATION COMMUNICATION WITHIN THE SCOPE OF
DEVELOPMENTS OF MEDIATION PRACTICE IN DISPUTE
RESOLUTIONS IN TURKEY

ABSTRACT

Mediation is one of the most effective tools of preventing, managing and
resolving conflicts and controversy with a peaceful manner. With the aims of
promoting mediation and being applied by the major actors of the nations, there
are several initiatives were developed. Additionally, to be an effective part of a
peaceful negotiation, it is suggested to be supported not only by the governments
and the other actors but also for the third parts, non profits and stakeholders.
Although mediation still does not gain the highest awareness level, there are many
education programs about mediation keep rising between law discipline and law
practices. It is obvious that communication discipline and effective communication
skills are very important in the mediation process. This study aims to help parties
to strengthen their understanding of the relation between effective mediation and
communication, and it is designed to assist mediators in maximizing the chances
to be successfull in the mediation process. With an exponential rise of a need for
professional mediatiors, this study aims to emphasize the importancy of effective
communication during mediation. It’s obvious that mediation practices need high
level of effective communication skills as well as an outstanding law skills. This
publication is designed to support professional and credible mediation efforts to
all those engaged in mediation or interested in this area and therefore it focuses
on the peaceful resolution of disputes and conflicts.

Keywords: Mediation, Communication, Effective Communication,

Mediation Communication.
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GIRiS

Birlesmis Milletler, arabuluculugu, uyusmazlik ve catismalarin bariscil
¢6zUmi konusunda 6nemli bir ara¢ olarak tanimlamaktadir (United Nations,
2012). Devletlerin 6tesinde, arabuluculugun devletlerarasive devletici catismalari
¢ozmek igin etkili bir ara¢ oldugu da glinimuzde kanitlanmistir. Birlesmis
Milletler’de oybirligiyle kabul edilmis bulunan 65 / 283 sayili “Uyusmazliklarin
Bariscll  Coziimi, Catismanin Onlenmesi Ve Céziimiinde Arabuluculugun
Roliinlin Giglendirilmesi” baslikh Genel Kurul karari, arabuluculugun giderek
artan bir bigimde kullaniimasini takdirle karsilarken, kilit aktorleri arabuluculuk
kapasitelerini gelistirmeye cagirmistir (United Nations, 2012). Arabuluculugu
devletler yoluyla gelistirilip ulusal platformlarin tim aktorleri tarafindan da
uygulanmasinin tesviki amaciyla, cesitli rehber kaynaklar hazirlatmis ve bu
kaynaklarin sadece devletler ve arabuluculuk cabalarini destekleyen diger aktorler
icin degil ayni zamanda catisma yasayan taraflar, sivil toplum ve diger paydaslar
tarafindan da kullanilmasina tegvik edilmesi dnerilmistir.

Bu ¢alisma, arabuluculuk uygulamalarina 6zellikle iletisim disiplininden
bakilmasini saglayacak bir yazin olmaya calismakla birlikte, arabuluculukta
ve c¢atismalarin 6nlenmesinde, arabuluculuk yonetimi ve iletisim ¢ozimleri

hususunda bir arag olarak arabuluculuk potansiyeline vurgu yapan bir ¢calismadir.

Bu calisma, Turkiye’de arabuluculuk sertifika programlari egitimlerindeki
deneyimlerden, uygulamali vaka calismalarindan, avukatlarin ihtiyaglarindan
ve mesleki deneyimlerinden vyola c¢ikilarak hazirlanmistir.  Arabuluculuk
siirecinde iletisimin ne denli 6nemli oldugu, diinyada ve Turkiye’de diizenlenen
arabuluculuk egitim ve sinavlarinda iletisim disiplinine ayrilan yogunluktan
bellidir. Arabuluculuga sadece hukuk perspektifinden degil, kisilerarasi iletisim
perspektifinden de bakilmasi gerekmektedir. Cinki arabuluculuk, dostane
yollarla uyusmazlik ¢dzim yontemleri icinde en yaygin olarak bilinen ve
uygulanan uyusmazlik ¢6zim yontemidir. Arabulucu da, sistematik teknikler
uygulayarak, gériismek ve mizakerelerde bulunmak amaciyla taraflari bir araya
getirerek onlarin birbirlerini anlamalarini ve bu suretle ¢ézimlerini kendilerinin
Uretmesini ve aralarinda iletisim surecinin kurulmasini saglamaya c¢aglayan
tarafsiz tglinci kisidir (Arabuluculuk Daire Baskanhgi, 2013). Sirf bu tanimlardan

yola cikildiginda bile arabuluculuk icin etkili iletisim becerilerinin, s6zIi ve sdzsiiz
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iletisimin, catisma iletisiminin, mekik diplomasisinin ne denli 6nemli oldugunu ve
arabuluculuk stirecinde iletisim yontemleri gibi stirece dogrudan katki saglayacak
unsurlari barindirdigi anlasiimaktadir.

Bu calismada oncelikle, arabuluculuk, arabuluculuk sireci ve etkili
arabuluculuk c¢abalar tanimlamaktadir. Bu esaslar, gerekli rizanin alinmasi,
tarafsizlik, etkili iletisim kurabilme, arabuluculuk ¢abasinda iletisimin tutarhhgi,

esgudimu ve tamamlayiciligi ile anlagmalarin yapilmasi seklinde siralanabilir.
1. ARABULUCULUK VE ARABULUCULUK SURECI
1.1. Arabuluculuk Kavrami

Arabuluculuk ¢ogu kez kolaylastirma, iyi niyetli amaglar ve diyalog
cabalariyla birlikte anilmaktadir. Bununla birlikte arabuluculugun, bazi
ozelliklerinden dolayr catismalarin baris¢il ¢ézimune iliskin diger disiplinlerle
(hukuk, iletisim ve psikoloji) baglantili olabilecek kendine has mantigi, yaklasimi
ve uygulamalari bulunmaktadir. Arabuluculuk, Ggilinct bir tarafin, iki ya da daha
cok tarafa, kendi rizalariyla, bir catismayi 6nlemek, yonetmek ya da ¢ézmek igin
karsilikh kabul edilebilir mutabakatlar gelistirmelerine destek vererek yardimci
oldugu bir surectir (United Nations, 2012). Burada arabuluculugun temel
dayandigi nokta, catisma taraflarinin dogru ortamda iliskilerini gelistirebilmeleri

ve isbirligine gidebilmeleridir.

Tirkiye Cumhuriyeti Adalet Bakanligi Hukuk isleri Genel Mudirligi,
Arabuluculuk Daire Baskanligi (2013) arabuluculugu; Resmi Gazete’de yayimladigi,
26 Ocak 2013 tarihli ve Hukuk Uyusmazliklarinda Arabuluculuk Kanunu
Yonetmeligi'nde; “Sistematik teknikler uygulayarak, gériismek ve miizakerelerde
bulunmak amaciyla taraflari bir araya getiren, onlarin birbirlerini anlamalarini ve
bu suretle ¢éziimlerini kendilerinin lretmesini saglamak icin aralarinda iletisim
stirecinin kurulmasini gercgeklestiren, uzmanlk edgitimi almis olan tarafsiz ve
bagimsiz bir lgiinci kisinin katiimiyla ve ihtiyari olarak yiiriitiilen uyusmazik

¢6ziim yéntemi” seklinde tanimlamaktadir.

Yine ayni yonetmelik arabulucuyu da arabuluculuk faaliyetini yiriten
ve bakanlik¢a diizenlenen arabulucular siciline kaydedilmis bulunan gergek kisi
olarak tanimlamistir (Arabuluculuk Daire Baskanligi, 2013).
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Arabuluculuk bir mahkeme degildir ve arabulucunun gérevi de hakimlik
degildir. Dolayisiyla bir bilir kisiye bagvurma, taniklari dinleme, kesif yapma
gibi yargisal bir yetki kullanimini gerektiren islemler sadece hakim tarafindan
yapilabilir. Arabuluculuk streci bu islemlerin yonetilebilecegi bir stire¢ de degildir.
Bir arabulucu, sireci yiraturken taraflara hukuki tavsiyelerde bulunamaz;
Onerilerini gelistiremeyecegi gibi bunlari taraflara zorla kabul ettiremez, taraflarin
Gzerinde anlasmaya varmalari icin de onlari zorlayamaz. Ancak, taraflardan
birisinin, uyusmazli§in ¢6zimi baglaminda, sunmus oldugu bir O©nerinin,
arabulucu tarafindan, diger tarafa iletilmesi ve onun bu konudaki beyaninin
alinmasi dogaldir.

Bu tanimlardan da gorilebilecegi gibi aslinda arabuluculuk, ¢ift yonla
bir iletisim sdrecinin pratik bulmus halidir. Hatta oyle ki aslinda halkla iliskiler
bilim dalinin perspektifinden bakildiginda, halkla iliskiler amaglariyla ortiistigu
soylenebilir. Bir kurumun halkla iliskiler fonksiyonu da tanimlarinda, bir kurumla
ilgili paydaslari (taraflari) arasinda sistematik teknikler uygulayarak, onlari bir
araya getiren, onlarin birbirlerini anlamalarini saglamak icin aralarinda ¢ift yonla
iletisim sirecinin kurulmasini gerceklestiren bir slire¢ yonetimi olarak ifade
edilmektedir. Bu ortak tanimdan ve mevcut uygulamalardan da gorilecektir
ki, arabuluculuk siirecinin icinde oldukg¢a yliksek bir oranda iletisim becerisi
gerektirdiginden dolayi arabuluculuk; hukuk disiplini ile iletisim ve halkla iliskiler
disiplinlerinin birlesme noktasidir.

1.2. Arabuluculugu iletisim Disiplini Cergevesinden Anlamak

Bir arabulucu, mesajin asil kaynagi veya baska bir kaynak ile alici arasinda
etkilesim saglama becerisiyle bir iletisim aktivitesi gerceklestirmektedir. Bunun
yani sira gesitli iletisim ve sosyo-psikolojik yontemleri kullanarak bir ikna yonetimi
gerceklestirmektedir. Bunlari yaparken ayni zamanda da uzun siliredir var olan
bir catismayi ydonetmektedir. Bunun da 6tesinde taraflarda bir tutum ve davranis
degisikligi saglama cabalarini da gitmektedir. Bir bakima arabulucu aslinda algi
yonetimi islevini de gergeklestirmektedir. Topluma ve meslek 6rgltiine yaptig
katkilar acisindan da, arabuluculuk meslegi, hizmet ettigi topluma 6nemli
katkilarda bulunmaktadir. Toplumda arabuluculuk meslegine ve arabuluculara
yonelik giiven olusturmasi ve bu gilivenin devaminin saglanmasiyla da aslinda
itibar ydnetimi islevini de siirdirdiigii sdylenmelidir. islevsel bakis agisi ayni
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sekilde arabuluculuk kavrami icin de gecerli olacaktir. Arabuluculuk toplumda
faydal bir gérev yapmaktadir. islevselligi, bireysel ve toplumsal oldugu kadar

devlet erkini de kapsamaktadir.

Arabuluculuk, yukarida da deginildigi gibi halkla iliskiler meslegi ile buyuk
benzerlikler tagimaktadir. Clinki her ikisi de arabulucu gérevini Ustlenen, her iki
tarafin da kazanmasini saglayan (kazan-kazan stratejisi) birer catisma onleyicidirler.
Halkla iliskiler mesleginin de amaci, karsilikli ¢ikara yonelik ortak zemin ve yollari
arastirarak cikar catismalarini ortadan kaldiracak iki yonli iletisim kurmak ve
gergek, ayrintili bilgiye dayali anlayis olusturmaktir (Black ve Gillman, 1976: 3).
Keza bir kurumun birlikte yasadigi toplum ve paydaslariyla iliskisini yénetebilme
yoniinde sarf ettigi ¢abalarin tUmini igine alan halkla iliskiler (Sabuncuoglu,
1991: 7), paydaslarini etkileme amach bir disiplin oldugu icin, halkla iliskiler
uygulamacilarinin ayni arabulucular gibi psikoloji ve iletisim alaninda donanimli

olmasi kaginilmazdir.

Bir baska kesistikleri nokta da her iki meslegin temelinde sosyal becerilerin
yatmasi ve her iki meslegin de sosyal becerilerin yogun olarak kullanildigi ve
diger insanlari anlamada duyarhlik gerektirmesi, hedef kitleye (arabuluculuk
surecinde de taraflara) yonelik sosyal i¢ gori dogrultusunda empati becerilerinin
gelistiriimesini olasi kilmasidir (Ertiirk, 2010: 33).

Arabuluculuk da ayni halkla iliskiler meslegi gibi hedef kitlelerle (taraflarla)
iknay! temel alan iligkilerin kurulmasi (Peltekoglu, 2005: 147) ve olumlu yonde
gelistirilmesi amacina dayanan ¢6ziim uygulamalarinin etkin olmasina ve iletisimin

saglam temeller Gzerine oturtulmasina baglidir.

Psikolojiye dayanan kuramlar baglamindan bakildiginda da iletisim ve
halkla iliskiler Freud’un psikanalizi ve Pavlov’un sartlanmis refleks yaklasimiyla
baglayan, 1900’lerin davranisciliglyla devam eden ve biyik ¢ogunlukla denge
anlayisina dayanan denge kuramlariyla davranisciligi birlestirerek insan bilincini
ve davraniglarini yénlendirmeyi amaglayan duruma ulasmistir (Keloglu isler, 2007:
48). Bu noktada da arabuluculuk ve iletisim disiplini birbirleriyle taban tabana
drtiismektedir. insan bilincini ve insan davranislarini dogruya; karsilikli menfaati
saglaylp korumaya dogru yonlendirmeyi amacglamalari ve taraflar arasinda
karsilikh dengeyi saglamalari agisindan da ortak 6zellikler tasidiklari séylenebilir.
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iletisimle ilgili teorik calismalara ve uygulamalara bakildiginda, bu
galismalarin buyik cogunlugunun psikoloji ve sosyal psikoloji kuramlarindan
etkilenerek, 6zellikle “etki” ve “hedef kitlenin davranisina olan etkileri” Gzerine
odaklandigi gorilmektedir. Burada da her iki alan arasinda benzer kesisim
noktalari tespit edilmistir. Arabuluculuk da aslinda “etki” Gzerine odaklanmistir
(odaklanmalidir). ilgili siirecin sonunda amaclanan etkilerin ortaya ¢ikmasi
hedeflenmistir. Arabuluculuk siirecinde taraflarin ortasini bulmaya calisan
arabulucu, her iki tarafin da kazangl ¢ikacagi olumlu etkileri hedeflemektedir.

1.3. Arabuluculugun ilkeleri

Hukuk Uyusmazliklarinda Arabuluculuk Kanunu’nda belirtilmis olan,
arabuluculuga dair temel ilkeler asagidaki gibi siralanmaktadir (Arabuluculuk
Daire Baskanhgi, 2013):

e iradi Olma ve Esitlik (Madde 3): (1) Taraflar, arabulucuya basvurmak,
siireci devam ettirmek, sonuclandirmak veya bu siirecten vazgecmek konusunda
serbesttirler. (2) Taraflar, gerek arabulucuya basvururken gerekse tim sireg
boyunca esit haklara sahiptirler.

e Gizlilik (Madde 4): (1) Taraflarca aksi kararlastirlmadik¢a arabulucu,
arabuluculuk faaliyeti gercevesinde kendisine sunulan veya diger bir sekilde
elde ettigi bilgi ve belgeler ile diger kayitlari gizli tutmakla yikimladdar. (2) Aksi
kararlastirilmadikga taraflar da bu konudaki gizlilige uymak zorundadirlar.

e Beyan veya Belgelerin Kullanilamamasi (Madde 5): (1) Taraflar, arabulucu
veya arabuluculuga katilanlar da dahil Gglinct bir kisi, uyusmazlikla ilgili olarak
hukuk davasi agildiginda yahut tahkim yoluna basvuruldugunda, asagidaki beyan
veya belgeleri delil olarak ileri sliremez ve bunlar hakkinda taniklik yapamaz: a)
Taraflarca yapilan arabuluculuk daveti veya bir tarafin arabuluculuk faaliyetine
katilma istegi. b) Uyusmazhgin arabuluculuk yolu ile sona erdirilmesiicin taraflarca
ileri surlilen gorugler ve teklifler. ¢) Arabuluculuk faaliyeti esnasinda, taraflarca
ileri strtlen oneriler veya herhangi bir vakia veya iddianin kabuli. d) Sadece
arabuluculuk faaliyeti dolayisiyla hazirlanan belgeler.

Arabuluculukla ilgili kanunda arabulucularin hak ve yukimlultkleri
acikea tarif edilmistir. En gdze batan hak ve yukimlilik “Tarafsiziik”ar. Unvanin

kullanilmasina dair hak ve yikimlilugu; Ucret ve masraflarin istenmesi gibi
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arabulucunun hak edisine dair hak ve yukimluligu; taraflarla gorisme ve iletisim
kurulmasina dair hak ve ylikimliltgu; gérevin 6zenle ve tarafsiz bigimde yerine
getirilmesine dair hak ve yikimluligu olmak izere dort temel hak ve yukimltlik
belirlenmistir (Arabuluculuk Daire Baskanligi, 2013):

1) Tarafsizhk Hak ve YiikiimliiliiGi (Madde 8): Arabulucu, arabuluculuk
faaliyetini yiraturken tarafsiz davranmak zorunda olup tarafsizhgr hakkinda
siipheye yol agacak tutum ve davranista bulunamaz. Gorevin 6zenle ve tarafsiz
bicimde yerine getirilmesi (Madde 12 / 1-2-3-4): (1) Arabulucu goérevini 6zenle,
tarafsiz bir bicimde ve bizzat kendisi yerine getirmek zorunda olup, bu goérevini
kismen dahi olsa bir baskasina devredemez. (2) Arabulucu olarak gérevlendirilen
kimse, tarafsizligindan siiphe edilmesini gerektirecek 6nemli hal ve sartlarin varligi
veya bu hal ve sartlarin sonradan ortaya ¢ikmasi halinde taraflari bilgilendirmekle
yukimludir. Bu agiklamaya ragmen taraflar, arabulucudan gorevi Ustlenmesini
birlikte talep ederlerse, arabulucu bu goérevi tstlenebilir yahut Gstlenmis oldugu
gorevislrdurebilir. (3) Arabulucu, taraflar arasinda esitligi gozetmekle yukimludir.
(4) Arabulucu, bu sifatla gorev yaptigi uyusmazlik ile ilgili olarak agilan davada,
daha sonra, hakimlik, hakemlik ve bilirkisilik yapamayacagi gibi avukat olarak da
gorev Ustlenemez.

2) Unvanin Kullanilmasi Hak ve YiikiimliiliiGi (Madde 9 / 1-2): (1) Sadece
sicile kayith olan arabulucular, arabulucu unvanini ve bu unvanin sagladig yetkileri
kullanma hakkina sahiptirler. (2) Arabulucu, arabuluculuk faaliyetine baslamadan
once bu unvanini taraflara bildirmek zorundadir.

3) Ucret ve Masraflarin istenmesi (Madde 10/ 1-2-3): (1) Arabulucu yapmis
oldugu faaliyet karsiligi tcret ve masraflari isteme hakkina sahiptir. Arabulucu,
Ucret ve masraflar icin avans da talep edebilir. (2) Aksi kararlastiriimadik¢a
arabulucunun Ucreti, faaliyetin sona erdigi tarihte yirirlikte bulunan Tarifeye
gore belirlenir ve Ucret ile masraf, taraflarca esit olarak karsilanir. (3) Arabulucu,
arabuluculuk siirecine iliskin olarak belirli kisiler icin aracilik yapma veya belirli
kisileri tavsiye etmenin karsiligi olarak herhangi bir licret talep edemez. Bu yasaga
aykiri olarak tesis edilen islemler batildir.

4) Taraflarla Gériisme ve iletisim Kurulmasi (Madde 11 /1-2): (1) Arabulucu,
taraflarin her biri ile ayri ayri veya birlikte gorusebilir ve iletisim kurabilir. Taraflar
bu gorismelere vekilleri araciligl ile de katilabilirler. (2) Arabulucu, taraflarla
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gorisllerek iletisim kurulduguna, arabuluculuk faaliyetine baslandigina,
bu faaliyete iligkin islem ve eylemlerin dogru bir bicimde uygulandigina ve
nihayetinde arabuluculuk faaliyetinin sona erdirildigine yonelik fiili durum ve
asamalari belgelendirir; belge arabulucu, taraflar veya vekillerince imzalanir.
Taraflar veya vekillerince imzalanmaz ise sebebi belirtiimek sureti ile sadece
arabulucu tarafindan imzalanir.

1.4. Arabuluculuk Siirecinin isleyisi

Bir arabuluculuk siireci dava agilmadan oOnce taraflardan birinin bir
arabulucu secip sectigi o arabulucuya basvurusu ile baslamaktadir. Arabulucular,
arabulucu bilgi sistemi Uzerinden de faaliyetlerini ylritebilirler. Keza taraflar
da arabuluculari bu sistem Uzerinden segebilmektedirler (http://www.adb.
adalet.gov.tr/arabulucu/) Taraflar davanin gortlmesi sirasinda da arabulucuya
basvurabilmektedirler. Arabuluculuk sireci, dava agilmadan 6nce arabulucuya
bagvurulursa, taraflarin ilk toplantiya davet edilmeleri ve taraflarla arabulucu
arasinda siirecin devam ettirilmesi konusunda anlasmaya varilip bu durumun bir
tutanakla belgelendirildigi tarihten itibaren islemeye baslamaktadir (Arabuluculuk
Daire Baskanligl, 2013). Bazen de bu siireci baslatan mahkeme de olabilmektedir.
Mahkeme, taraflari arabulucuya basvurmak konusunda, arabuluculugun esaslari,
siireci ve hukuki sonuglari hakkinda aydinlatip arabuluculuk yoluyla uyusmazhgin
¢6zllmesinin sosyal, ekonomik ve psikolojik agidan faydalarinin olabilecegini
hatirlatarak onlari tesvik edebilmektedir. Dava agilmasindan sonra arabulucuya
basvuru durumunda da siireg; mahkemenin taraflari arabuluculuga davetinin
taraflarca kabul edilmesi veya taraflarin arabulucuya basvurma konusunda
anlagsmaya vardiklarini durugsma disinda mahkemeye yazili olarak beyan ettikleri
ya da durusmada bu beyanlarinin tutanaga gecirildigi tarihten itibaren islemeye
baslamaktadir (Arabuluculuk Daire Baskanhgi, 2013).

Arabulucu, segildikten sonra taraflari en kisa siirede ilk toplantiya davet
eder. Daveti kabul eden taraflar, arabuluculuk usuliinii serbestce kararlastirabilirler.
Taraflardan biri, digerinin arabulucuya basvuru teklifine otuz glin iginde olumlu
cevap vermez ise bu teklif reddedilmis sayilmaktadir. Taraflar arabuluculuk
miizakerelerine bizzat ya da yetkili tayin ettikleri avukat vekilleri ile katilabilirler.

Boylelikle arabuluculuk streci fiilen baslar; arabulucu uyusmazhgin tiriing,

niteligini, taraflarin isteklerini ve uyusmazligin hizli bir sekilde ¢éziimlenmesi icin
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gereken usul ve esaslari goz 6nline alarak arabuluculuk faaliyetini yliritmeye
baslar.

Arabuluculuk siirecinin sona ermesi de genellikle taraflarin uyusmazlik
konusu Uzerinde anlasmaya varmasiyla olmaktadir. Anlasma yapilmasi ve
anlagmanin yaziya dékilmesi; taraflarin anlasma metnini okuyup imzalamalariyla
sire¢ olumlu bir sekilde tamamlanmaktadir. Ancak baska durumlarda da
arabuluculuk siireci sona erebilmektedir. Ornegin; taraflara danigildiktan sonra
arabuluculuk icin daha fazla ¢aba sarf edilmesinin gereksiz oldugunun arabulucu
tarafindan tespit edilmesi gibi bir durum, siirecin sona erdirilmesi icin gecerli bir
sebeptir. Keza taraflardan birinin karsi tarafa ya da arabulucuya, arabuluculuk
faaliyetinden c¢ekildigini bildirdigi zaman da arabuluculuk siireci kendiliginden
sona erecektir. Bazi durumlarda da taraflar birbirleriyle anlasarak arabuluculuk
faaliyetini dogal olarak sona erdirebilirler. Arabuluculuk strecinin sona ermesine
yol acan bir baska durum da uyusmazligin arabuluculuga elverisli olmadiginin
ortaya ciktigl durumdur. Bazi sorunlar kanun geregince uzlasma kapsamina
girmeyen bir sug teskil edebilmektedir. Arabulucu bu sugu tespit ettigi takdirde
arabuluculuk sirecini kendisi sonlandiracak ve taraflara bu durumu hemen
bildirecektir.

Arabuluculuk siirecinin hedeflenen sonuca goére ilerlemedigi durumlar da
gorilebilmektedir. Burada esas olan durum, arabulucularin faaliyetlerinidurdurma
veya geri cekme seceneklerini daima muhafaza edebiliyor olmalaridir. Ornegin
arabulucu gérismeler stiresince, taraflarin gérismeleri kéti niyetle stirdrdikleri
sonucuna varabilir, taraflarin talepleri sonucunda ortaya ¢ikan durumun yasal
yukamluliklere aykiri oldugu sonucuna varabilir ya da taraflarin sireci aksatmalari
ve arabulucunun hareket alanini sinirlamalari hali bas gosterebilir. Ancak bu yine
de taraflarin sorunlarinin ¢6zimi kapsaminda; aksayan mevcut siiregte taraflari
masada tutmanin degerine karsi, siireci sonlandirmanin taraflara getirebilecegi
risklerin de hesaba katilmasini gerektirmelidir.

Arabuluculuk stireci tamamlanirken, taraflarin anlastiklari, anlasamadiklari
veya arabuluculuk faaliyetinin nasil sonuglandigi bir tutanak ile mutlaka
belgelendirmelidir. Bu belge arabulucu tarafindan duzenlenir. Arabulucu
tarafindan diizenlenecek bu belge hem arabulucu tarafindan hem de taraflar ya
da vekilleri varsa onlar tarafindan imzalanmalidir. Bu belgenin bes yil saklama
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zorunlulugu bulunmaktadir.

Stepp (2003) arabuluculuk sirecini anlatirken, saglikh bir arabuluculuk
sUrecini isletmek icin en az 6 asama belirlemistir. Bu asamalar sirasiyla; 1) Giris
béliimi ve baslangig icin bilinmesi gereken kurallarin hatirlatiimasi 2) Taraflara
mevcut durumu ve sorunlari anlatmalari igin sirayla séz verilmesi 3) Gerekli
duyulan enformasyonun saglanmasi igcin zaman taninmasi 4) Sorunlarin tespit
edilmesi 5) ¢C6ziim igin segeneklerin lretilmesi, pazarlik asamasi 6) Anlasmaya
variimasidir.

1) Giris Béliimii ve Baslangig lcin Bilinmesi Gereken Kurallarin Hatirlatiimasi

Bu sirecin saglikh yiriyebilmesi icin her iki tarafin arabulucunun davetine
katilmaya istekli olmasi gerekmektedir. Builk asamada 6ncelikle taraflarin nceden
tarihi, saati belirlenmis olan mekana gelmeleri beklenir. Taraflar geldikten sonra
resmi siireci baslatacak bir 6n konusmayi arabulucu gergeklestirir. Katihmcilarin
kendilerini rahat, stressiz hissetmeleri icin toplanti salonu (bulusma yerinin)
onceden konforunun saglanmis olmasi 6nemlidir. Dolayisiyla fiziksel ortamin da
arabuluculuk siirecine olumlu katki saglayacagi 6ngorilmelidir. Rahatsiz ortamlar,
guin 15181 almayan salonlar, icecek imkaninin, isitma / sogutma imkaninin olmadigi
ortamlar, yapilan arastirmalarda taraflarin kendilerini tehdit altinda hissettiklerini
gostermektedir (Stepp, 2003). Eger taraflarin arasinda resit olmayan bir yakinini
(cocuk, zihinsel engelli, vb.) goriismeye getirmis olan biri varsa, uygun olan
yaklasim, arabulucunun taraftan ¢ocugu disariya gikartilmasini talep etmesidir.

Daha sonra arabulucu bir acilis konusmasi yaparak siireci baslatir.

Acilis konusmasi, arabulucunun rollerini belirleyici, sinirlari koyucu,
siirecin nasil ve ne sekilde isleyeceginin, taraflarin bu sireg icindeki rollerini ve
nasil bir tavir sergilemeleri gerektiginin altini ¢izici bir metinden olusmalidir. Acilis

konusmasinda arabulucunun tarafsizligini sik sik vurgulamasi tavsiye edilmektedir.

Ardindan arabulucunun anlagsma halinde hazirlanacak olan sozlesme
hakkinda, anlasilamadigitakdirde taraflardanalacagiGicrethakkindataraflariagik ve
net bir sekilde bilgilendirmesi gerekir. Arabuluculuk siireci kapsaminda, toplantinin
tahmini kag¢ saat planlandigi, ilerlemesi durumunda baska giin ya da haftalara
sarkabilecegi de hatirlatilmali ve karsi taraf konu hakkinda bilinglendirilmelidir.

Bazi arabuluculuk toplantilarinin ilk gérismede sonlandirilamayip baska haftalar
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ve aylarda tekrar gérismelerin yapildig asikardir.

Acilis konusmasiniyaparken arabulucu, arabuluculuk yetkive sinirliliklarinin
da altini gizerek, taraflara arabulucunun gorev, ¢alisma sekli, yetki ve sinirhliklarini
anlatir. Bu bilgilerin taraflara en basindan aktarilmasi, arabuluculuk siirecinin
daha saglikli islemesi ve taraflarin gliveninin kazanilmasi i¢in oldukga 6nemlidir.
Bazi gorismelerde taraflarin temsilcileri (avukatlarl)) de bulunmaktadir. Ayni
bilgiler varsa temsilciler 6nlinde de taraflara aktarilmali, temsilcilerin bu siregte
dikkat etmeleri gereken hususlarin alti gizilmelidir. Taraflarin birbirlerinin sézlerini
kesmeden birbirlerini dinlemeleri sarttir. Arabulucu her iki tarafa da birbirlerinin
sozlerinikesmeden, onlara esit miktarda konusacaklari bir siire tanimali ve taraflara
bu slireyi net bir sekilde séylemelidir. Bunun diginda taraflar s6z aldigi sirada, karsi
tarafin temsilcisi ya da tarafin kendisinin s6z kesmeye calistigl durumlarda hizh
ve kati bir sekilde miidahale etmelidir. Boylece her iki taraf da hikayesini kendi
acisindan s6zl kesilmeden anlatma ve rahatlama firsati yakalayacaktr.

2) Taraflara Mevcut Durumu ve Sorunlari Anlatmalari Igin Sirayla S6z
Verilmesi

Acilis konusmasindan sonra arabulucu taraflara mevcut durumu ve
sorunlari (olayr) kendi agilarindan anlatmalari igin s6z verir. Bu noktada 6nceden
deginildigi gibi, taraflarin sozlerinin kesinlikle kesilmemesi saglanmalidir. Cogu
yerde sdze ilk hangi tarafin baslamasi gerektigi tartisma konusudur. Ornegin
Amerika Birlesik Devletleri’nde konusmada ilk sirayl alan taraf, arabuluculuk
siirecini baslatmak icin ilk adimi atan taraf olmaktadir (Stepp, 2008). Tirkiye’de
uygulamalardan yola g¢ikarak, bu siiregte konusma sirasi, aynen mahkemelerde
hakimin taraflara verdigi sirayla ayni gitmektedir. Uygulayicilarin tavsiyeleriyle
ilk sira, davaciya verilmektedir. Burada énemli olan arabulucunun tarafsizhgini
korumasi igin s6z alma sirasini taraflara rasyonel bir sekilde dagitmasidir.
Bu baglamda Amerika Birlesik Devletleri'’nde uygulanan ydntem ya da Tirk
mahkemelerinde s6z sirasinin 6nce davaciya verildigi yol da izlenebilir. Taraflarin
konusmalarinda mutlaka dogruyu sdylemeleri beklenmez. Ancak her birinden
olayl / sorunu kendi cercevelerinden anlatmalari icin esit ve adil bir sire
taninmali ve arabulucunun anlatilanlardan 6tlri herhangi bir kisisel yargidan
kacinmasi onerilir. Taraflarin kendi sorunlarini anlatirken duygusal sinirlarini

zorlayabilecekleri de unutulmamalidir. Ayrica arabulucu bu sireg¢ esnasinda,
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ylkselen ses notalari, beden dilindeki asiri postiir’ler, fiziksel hareketlenmeler ve
fiziksel siddet gosterilerinin olusabilecegini de gdz ardi etmemeli ve bu durumlar
olursa diye, toplanti 6ncesinden bazi hazirliklar diisinmelidir.

Onceden de deginildigi gibi bazi arabuluculuk siireglerine taraflarin
temsilcileri de taraflarla birlikte katilmaktadir. Temsilciler, bu siiregte bir 6n
konusma yapmayi talep edebilirler. Buizni veren arabulucu daha sonra taraflara da
esit stire vererek, onlarin da konusmalarina olanak saglayabilir. Boylelikle taraflar
hem kendileri hem de temsilcileri olarak sirayla konusma sansi elde edeceklerdir.

Bu sirecte alti gizilmesi gerekli en 6nemli konulardan biri de arabulucunun
temel rolliniin, gergekleri arastiran ve ortaya gikartan kisi olacagi degil, problemin

/ sorunun ¢oziilmesi igin bir yardimci, bir orta yol bulucu oldugudur.
3) Gerekli Duyulan Bilginin Saglanmasi icin Zaman Taninmasi

Arabulucunun ihtiyaci olan bilgiyi elde etmesi icin zamana ihtiyaci vardir. Bu
siire¢ esnasinda ihtiyaci olan zamani ortaya ¢ikartabilmek igin taraflara agik uglu
sorular sormayi tercih etmelidir. Boylece taraflardaki duygulari daha iyi tartacak
zamani elde edecek ve zaman araliginda da gesitli ikna yontemleri gelistirecektir.
Bir baska zaman kazandirma yontemi de taraflara bir digerinin 6nerisini yeniden
cerceveleyerek cimle tekrari yapmasidir. Boylece hem kendisinin dogru anladigini
pekistirmis hem karsi tarafin dogru anladigini pekistirmis hem de zaman kazanmis
olacaktir. Bu yéntem, sorunlarin dogru anlasilip anlagiimadiginin bilinmesi kadar
arabulucunun taraflar arasinda giiven kazanabilmesi icin de ayni zamanda etkili
bir iletisim taktigidir.

4) Sorunlarin Tespit Edilmesi

Bu surecgte artik taraflarin sorunlari iyice belirgin hale gelmistir. Varsa
yanlis anlasilan durumlar, arabulucu tarafindan farkl bir cerceveleme ile taraflara
dogru bir sekilde aktarilmistir. Burada arabulucu sorunlari net bir sekilde tespit
edebilmek icin empatiyi calistirmayi ihmal etmemelidir. Bunun yani sira arabulucu
taraflar arasinda ortak paydalar bulmaya yoksa da var etmeye odaklanmalidir.
Sorunlarin ¢éziimiinde 6ncelikle nasil bir yaklasimin ise yarayacagini 6ngorerek,

taraflarla etkili iletisim kurmali ve ikna etmelidir.
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5) C6ziim Icin Seceneklerin Uretilmesi, Pazarlik Asamasi

Cozam igin farkh secenekler gelistirilebilir. Ancak burada 6nemli olan
taraflarin bu segeneklerden biri Gistiinde anlasmalarinin saglanmasidir. Anlagmaya
varilmasi icin gerekli olan c¢o6ziimlerin Uretilebilmesinde farkli metotlarin
gelistirildigi gorilmektedir. Ornegin, grup toplantilar (taraflarin kendilerine
yakin bulduklari kisilerle, temsilcilerle bir araya gelerek taleplerini ve sinirlarini
belirledikleri grup toplantilari), tartisma gruplarinin olusturulmasi, makul olasilik
senaryolarinin gelistiriimesi, arabulucunun kendi gelistirdigi senaryoyu taraflara
aktarmasi ve daha sonra ilgilenen taraflarin bu senaryo Uzerinde calisarak
gelistirmesi gibi metotlar gelistirilmistir. Taraflardan biri ya da hepsi bir anlagsmaya
varma konusunda tutarli davranislar sergilemeye basladiklarinda, anlasmaya
dogru biylk bir adim atilmis demektir.

6) Anlasmaya Varilmasi

Arabulucu artik potansiyel ¢6ziim Onerilerini taraflarin birbirlerine
sunmasi igin bir anlagma metni olusturmayi 6nerebilir. Belki bu siireg igcinde beyin
firtinasi gerceklestirilecek bir toplanti daha yapilmasi gerekebilir. Ancak bu yeni
toplanti sonrasi nihai anlagmaya varilabilecek, anlasmazlik ve ¢atisma sonlanarak
taraflar ¢ozlime varabileceklerdir. Arabulucunun her iki tarafla da 6zel seanslar
/ toplantilar yapabilecegi unutulmamalidir. Bunun amaci arabulucunun taraflar
daha iyi taniyip onlari iknaya yoneltmektir. Bu seanslarin gizliligi esastir. Arabulucu
ayri yapilan bu seanslarda konusulanlari, asla diger taraf basta olmak lizere diger
ilgililere anlatmamalidir

2. ARABULUCULUK ILETiSIMI
2.1. iletisim Kavrami

Ulkemizde verilen arabuluculuk egitimlerinde, arabulucu olmak isteyen
adaylara “iletisim nedir” sorusu ilk soruldugunda, genellikle adaylarin aklina
“karsiliklh konusmak”, “iki kisinin sohbet etmesi”, “birisine bir konuyu anlatmak”
gibi aciklamalar gelmektedir. Egitimin ilerleyen asamalarinda arabulucu
adaylarinin iletisimi tanimlamalarinin degismeye basladigi gorilmektedir. Bu
defa verdikleri tanimlarin daha zenginlestigi fark edilir. “iki kisinin bakismasi”, “iki
kisinin karsilikli olarak konusmasi”, “birbirlerine sadece sozle degil, beden dillerini
de kullanarak hitap etmeleri”, “birden ¢ok kisi arasinda konusmalardir”, “kitleye
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yapilan iletisimdir”, “kitle iletisim araclariyla kitlelere génderilen mesajlardir”
seklinde tanimlar gesitlenmektedir. Egitim sonunda gelindiginde ise adaylarin
artik, jest ve mimiklerin, oturma sekillerinin, giyim kusamlarinin, mekani
kullanmalarinin, tepkisiz kalmanin ve hatta susmanin, vb. iletisim olarak kabul
edildigi gozlemlenmektedir. Aslinda bu i asamali 6rnek de adaylarin iletisimden
ne anladiklari, egitim slirecinin asamalarini da ¢ok iyi ifade etmektedir. Sunu
belirtmekte fayda vardir ki, her ic asama sliresinde tanimlanan iletisim de
dogrudur.

iletisim insanlik tarihiyle baslayan ve yine insanla devam eden bir bilimdir.
insanin dogada ilk var oldugu dénemden itibaren; daginik kiiciik topluluklardan,
magara topluluklarina, tarim toplumuyla duzenli toplum yasamina gegiste,
imparatorluklardan cok tanrili dinlere, tek tanrili dinlerden modern ve global
toplumlara ve muhtemelen gelecekte de yine insanla ve toplumla devam eden
bir bilim olarak karsimiza ¢cikmaktadir. insanlar tarihinin ilk giiniinden bu yana
gelisigtizel gikardiklari sesler ve beden hareketleri ile gizgilerden sekiller ve
resimler yaparak anlami mesajlar olusturmus, yiz ve gz hareketlerini herkes
tarafindan anlagilan mimiklere dénusturmis, yazi ile sistemli yapilar olusturmus,
icatlarla mesajlarini yazil, elektronik ve hatta dijital ortamlar araciligi ile kitlelere,
cografik sinirlar olmaksizin ulastirabilir hale gelmislerdir.

Kisacasi insanlarin yasamlari boyunca hayatta kalabilmeleri, ortaya ¢ikan
tarla gereksinimlerini karsilayabilmeleri ve varliklarini devam ettirebilmeleri igin
iletisime ihtiyaglari vardir. Kaldi ki iletisim insan ve toplumsal hayatin sistemli bir
yapiya dénldsmesinde, tarihi belleklerin olusturulmasinda onemli bir araci da
olmusgtur.

iletisim yani “communication”, paylasim, ortak, biraradalik anlamlarini
icinde barindiran “common” sézciigiinden tiiremistir (Giingdr, 2011: 37). iletisim
(communication) kelimesinin, ingilizce “community” kelimesinden tiiredigi ifade
edilmektedir. “Community” kelimesi, “ortak, topluluk, ortak yon, cemaat” gibi
birliktelik ifade eden anlamlar tasimaktadir. Rosengren (2000) iletisim kelimesinin
Ozunin toplulukla, toplumsal paylasimla ilgili oldugunu belirtmektedir.

Zamanla iletisim s6zcliginlin anlami genisleyerek ortak anlam yaratmak,
ortak duygu ve duyarllk gelistirmek, ortak goris paylasmak, ortak etkilesimde
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bulunmak gibi edimleri icerdigi goriilmektedir. iletisimcilere gére iletisim, amagh
bir edimdir (Glingor, 2011: 37). Kisacas! iletisim olmasi igin dncelikle iletisime
gececek olan égenin bir amaci olmalidir. iletisimde bir amacin olmasinin yani sira
akil da olmahdir. Bir diger tglnci 6zellik de iletisimin sistemli bir yapi olmasidir.

Sistem olusturma ve bu sistemi yonetebilme 6zelligi de insana 6zgii bir 6zelliktir.

Turk Dil Kurumu Guncel Turkge Sozliik’te iletisim; “Duygu, duslnce veya
bilgilerin akla gelebilecek her tirli yolla baskalarina aktarilmasi, bildirisim,
haberlesme, kominikasyon” seklinde tanimlanmistir. (Tirk Dil Kurumu, 2016b).
Doékmen (2003: 19) iletisimi genel olarak “bilgi Gretme, aktarma ve anlamlandirma
siireci” olarak agiklamaktadir. Cliceloglu (2003) da iletisim ¢ok kanall bir siireg
olarak tanimlamakta ve insanlarin birbirlerinin farkina varmasiyla baslayan
ve temeli ¢ok eskilere dayanan bir stire¢ oldugunu ve bu siirecte her bir duyu
organinin bir iletisim kanali islevi gordigiinu belirtmistir. Zilhoglu (1993: 7) ise
iletisimi  “anlamlarinda uzlasilmis simgeler araciligi ile bilgilerin, diisiincelerin,
duygularin biriktirilip aktariimasinin ve aligveriginin hem ortak, hem de degisik
zaman ve mekan boyutlarinda gerceklestiriimesi” seklinde tanimlamayi tercih
etmistir.

Yukarida aktarilan iletisim tanimlarindan yola ¢ikilarak iletisimin; bilgi, fikir,
duygu ve diuslinceleri kapsayan anlamlarin semboller yardimiyla insanlar arasinda
karsilikli olarak aktarildigi bir siire¢ oldugunu sdylemek mimkidir (Himstreet
ve Baty, 1969: 3). Halis (2000) iletisimi bilgi paylasma faaliyeti olarak 6zetlemis;
Kanter, Barry ve Todd (1992) da iletisimin kisilerin kendini ifade edebilme ve

kendilerini dinletme gereksinimleri sonucu ortaya ¢iktigini vurgulamistir.
2.1.1. iletisimin Ozellikleri

iletisimin dogasini  olusturan unsurlar aslinda iletisimi olusturan
ozellikleridir. Munter (1987) iletisimin en 6nemli 6zelliginin bir stire¢ olmasinin,
Goldhaber (1983) iletisimin kisisel 6zelliklere sahip oldugunu, Miller (1979) da
iletisimin ikna edici 6zellikleri oldugunu belirtmektedir.

Huseman ve arkadaslari calismalarinda iletisimin genel olarak 6zelliklerini

derlemislerdir. Onlara gore iletisimin temel 6zellikleri (akt. Halis, 2000: 219):

o jletisim bilingli ya da bilingsiz olarak gerceklesebilir.
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e Kullanilan sembollere alici ve kaynak farkli anlamlar verebilir.

o iletisim sozciiklerle oldugu kadar viicut diliyle de gergeklesir.

e Sozel olmayan iletisim duyu organlariyla algilanabilir.

o iletisim geribildirime gereksinim duyan cift yénlii bir eylemdir.

o jletisimde, nicelik degil kalite ve yeterlilik problemleri ¢dzer.

« {letisim, meydana geldigi ortamdan etkilenir.

Bu 6zelliklere ek olarak;

e {letisimde anlasamama ihtimalinin her zaman oldugunu da eklemekte
yarar vardir. Bunlarin disinda iletisimin temel 6zellikleri arasinda;

e {letisim insan davranislarinin bir Griintiddr.

e jletisim konusmanin temel aracidir.

e {letisim dinamik bir olgudur.

o jletisim sozciiklere, beden diliyle hatta dil 6tesiyle gerceklesebilir.

« {letisim zamanla kiside gelisebilir.

o jletisim belirli kaliplar (kiiltiirel kalplar, vb.) icerisinde gergeklesir.

2.1.2. iletisimin Fonksiyonlari

iletisim sadece kisiler arasinda bilgilendirme, duygu ve disiincelerin
aktarilmasini saglama, sorun ¢6zme, c¢atismalari 6nleme, motive etme gibi
bireysel amaclara hizmet edecek fonksiyonlarin yani sira, makro anlamda benzer
fonksiyonlari toplum icin de gerceklestirmektedir. iletisim ister bireysel amaclar
icin ister kurumsal amaglar icin kurulacak olsun; iletisim kurmanin temelde
dort fonksiyonu oldugu 6ne sirilmektedir. Sahin ve Aral (2012) iletisimin
“bilgi”, “motivasyon”, “kontrol” ve “gldileme” ve “tartisma” olmak lzere bes
fonksiyonu oldugunu; Tutar ve Yilmaz (2012: 28) da yine bu fonksiyonlarin “bilgi”,
“motivasyon”, “kontrol” ve “heyecanlandirma” oldugunu belirtmisler; Durgun
(1997) ise iletisimin en temel fonksiyonunun 6tekini tanima ve kendi varolusunu
gerceklestirme oldugunu belirtmistir. Yazara gore iletisim etkisinden yoksun
olan bir insan, sadece biyolojik bir varlk olarak kalmaktadir (s. 192). Gokova
(2003) ise iletisimin ayni zamanda, toplumsal fonksiyona da sahip oldugunu
ifade ederek; bu fonksiyonla insanlar ve kurumlarin arasinda bilgi dagilimini
ve degisimini sagladigini, toplumsal bir hak olarak haber alma, bilgilenme
fonksiyonunu sagladigini ve bunu da agirlikh olarak kitle iletisim araglari sayesinde
gerceklestirdigini ifade etmektedir.
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Arabuluculuk baglaminda degerlendirildiginde iletisim fonksiyonlari
arasinda, tartisma fonksiyonu oldukga 6nem tagimaktadir. Arabuluculuk siirecinin
baslatilmasinin sebebi, zaten bir konu / olay / olgu kapsaminda olusan tartisma,
gatisma durumudur. Oyle ki arabuluculuk bu sorunlar (catismalari) ¢ézebilmek
amaclyla iletisimden yardim almaktadir. Arabulucu etkili ve saglkl bir iletisim
kurarak, taraflarin ortak bilgi ve ilgi alanlarini bulup iletisim ¢dzimleriyle taraflari
iknaya calismaktadir.

2.1.3. iletisim Siireci

Dinamik bir slrec olarak iletisim, kisiler ya da toplumlar arasinda haber,
olgu, fikir ya da ileti degisimi surecidir. Tek yonla bilgi iletimi olan haberlesmeden
farkl olarak, iletisim “cift yonlG” bir strec olup “karsilikli” bilgi alisverisini ifade
etmektedir. Bu baglamda, yazma, okuma, dinleme, konusma ve hareketler iletisimi
meydana getirmekte ve iletisimin kapsamini olusturmaktadir (Sabuncuoglu,
2008: 50). Ergun ve Polatoglu (1992) da iletisimi, bireylerin birbirlerinin algilama
yeteneklerini etkiledikleri dinamik bir stireg olarak tanimlamaktadir. Burada sireg,
mesajin kaynaginin belirli bir etki yaratabilmek amaciyla mesajin alicisina iletmek
lizere mesaj Uretmesi anlamina gelmektedir. Mesajin kaynagl durumundaki
gonderici, ¢evresinden algiladigi bir bilgiyi, durumu, bir diger deyisle iletiyi
kodlayip belirli bir arag ya da kanal araciligiyla alici durumundaki aliciya yani hedef
kisi ya da kitleye gondermektedir (Giiriiz ve Girel, 2006: 335).

Bir iletisim sirecinin gergeklesebilmesi igin bir gdnderici yani kaynak,
bir ya da birden ¢ok alici, gonderilen bir ileti yani mesaj ve bir de bu mesajin
gonderilmesini saglayan kanal olmak tizere dort temel 6ge bulunmaktadir. Mesaji
hazirlayacak olan géndericinin yani kaynagin zihninde belirli bir fikir / dustnce /
bilgi vardir. Tabi ki 6ncelikle kaynagin iletisime gegmek icin bir isteginin (niyetinin)
olmasi gerekmektedir. Kaynak bu fikrini bir baskasina iletmek istediginde, fikrini
cesitli sembollerle temsil edecegi mesajlar hazirlayip gdnderir.

Mesajin karsi tarafa iletilmesi, gesitli kanallarla (yollarla) ger¢eklesmektedir.
Bu kanallar sesle (ses telleri, radyo), goriintiyle (fotograf, televizyon, vb.), yaziyla
(gazete, mektup, broslr, vb.), hareketlerle (beden dili, isaretler, mesafe kullanimi)
ve renklerle iletilebilir. Hatta bazi durumlarda iletinin kanali susma bile olabilir
(Ozer, 2014) ve susma bile aslinda iletisimi saglayabilir.
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iletisim siireci bu sekilde islemeye basladiginda, kaynaktan (mesajin
gondericisinden) aliciya ulasinca, mesajin alicisi kendisine farkli sembol ve
anlamlarla kodlanmis bu mesaji kendi deneyimi ve bilgisine uygun olarak sembol
durumundan g¢ikartarak (kodu ¢éziimleme) anlamlandirir ve yorumlar. Aliciya
geribildirim gonderir. Alicinin gelen mesajin kodunu acabilmesi, anlayabilmesi
ve yorumlayabilmesi igin bilissel diizeyinin yeterli olmasi gerekmektedir. Eger
alici ile kaynagin olusturdugu mesaj seviyesi arasinda biyik farklar bulunursa,
bu noktada da iletisim gerceklesmeyecektir. Alici ve kaynak arasinda biligsel
seviye farki varsa (zeka, kultir, egitim vb.) da iletisim baglaminda cesitli sorunlar
olacaktir. Bunun engellenmesi; kaynagin alicinin durumunu tespit ederek mesaji
onun anlayabilecegi diizeyde olusturup kodlayarak, ona hitap eden kanalla
gondermesi ile mimkindur.

Geri bildirim kavrami, iletisimin temel 6zelliklerinden biri olan gift yonlulGga
isaret etmektedir. Aliciya ulasan mesaja karsilik olarak alici da kaynaga tepkisini
(yorumunu) belirtmek Gzere bir cevap (bir baska igerik) génderir. Bu mesaja geri
bildirim adi verilmektedir. Erdogan (2002) geri bildirimi, hem kaynagin, karsi tarafa
mesajin istedigi sekilde ulasip ulagsmadiginin kontrol etmesine hem de kendini
karsi tarafa gére ayarlamasi agisindan oldukga 6nemli bulmaktadir.

iletisim siirecindeki 6gelerden sonuncusu da giiriilti unsurudur. Giriiltd,
iletisim silirecinde kaynagin ve alicinin istekleri diginda olusan, iletisim sirecini
aksatan, sekteye ugratan her tir durum olarak tanimlanabilir. Ornegin bir
toplanti esnasinda disaridan gelen keskin korna sesleri, telefonda konusurken
hattin baska seslerle karismasi ya da kesilmesi, okuma metnindeki yazim hatalari,
siz bir sey anlatirken karginizdaki dinleyicilerin birbirleriyle konusmaya baslamasi,
hatta kot bir ceviri bile iletisimi engelleyen herhangi bir giirilti unsuru olabilir.

Etkili iletisimde slreci tamamlayici bir 6nemli unsur daha oldugu
soylenebilir ki buna “ortak tecriibe / yasam alani” adi verilmektedir. Kaynak ve
alicinin ortak 6zelliklere sahip olmasina, her iki tarafin da benzer tecriibeleri
gecirmis olmasina ortak tecriibe alani denmektedir (Devito, 1978). Benzer
ozelliklere sahip olmak iletisimi kolaylastiricidir. Olmasa bile “empati kurabilmek”
bu acigl kolaylikla kapatabilecektir. Kaynak ve alicinin birbirlerinden ¢ok farkl
egitim seviyelerinde olmasi, mesajin digeri tarafindan anlasilmasini fevkalade
etkileyecektir. Eger ki mesajin dili fazlasiyla Ust bir dil ve sembollerden olustuysa,
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alici bundan rahatsizlik duyacak ve bu rahatsizligini iletisimi sadece sonlandirarak
degil, kaynagin amacinin tam tersi olacak sekilde geri bildirimini de verebilecektir.
Bu yuzden ortak tecriibe ve yasam alani ¢ok énemlidir. Bu ortak alan yaratildigi
taktirde (Ornegin; secmen ve siyasetci; arabulucu ve taraflar; satici ve alici; baba
ve ¢ocuk; 6gretmen ve 6grenci, vb.) anlamlandirmalar da kolaylasir, her iki tarafin
da birbirini anlayip birbirlerinden etkilenmesi saglanir.

2.2. iletisim Tiirleri

iletisim sadece iginde bulundugu sosyal bilimler agisindan genis bir alan
olmakla kalmayip ayni zamanda bircok siniflandirmaya tabi tutularak da farkh
tiirlere gore de kategorize edilebilmektedir (Barker, 1979, Tubbs ve Moss, 1991,
Zillioglu, 1993, D6kmen, 2003, Devito, 2004, Tutar ve Yilmaz, 2012). Bu ¢alismada
iletisim turleri aktarilirken, arabuluculugun iyilestirilmesine katkisi olacak tirlerin

lizerine odaklanilacaktr.
2.2.1. Sézlii iletisim

iletisim sirecinde ister kisinin kendi iciyle olsun ister kisiyle diger kisi
arasinda, ister kisinin grupla ya da kurumla olsun; en temel nokta iletisim
strecinin saglikli islemesi gerektigidir. Yani kaynagin yolladigi mesajin alici
tarafindan dogru ve net anlagilmasinin saglanmasidir. Bunun olusabilmesi icin de
iletisim tlrleri agisindan en detayh incelemeye maruz kalan iletisim tiirl s6zIU
iletisimdir. Ozellikle arabuluculuk siirecinin tiim evrelerinde sézlii iletisimin dnemi
ve saglikh ¢alismasi oldukg¢a 6nemlidir. S6zli iletisim kaynak ile alici arasindaki
konusmanin her tirtdir (Uztug, 2003). Elbette en 6nemli kanal dildir, sestir, dil
otesidir. Dokmen (2003) sozlh iletisimin tamamen dil unsuruna bagl oldugunu
ifade etmektedir.

S6zIU iletisim glindelik yasamda konusma dili olarak da adlandiriimaktadir.
S6zIU iletisim ayni zamanda kisilerarasi iletisimin de en 6nemli unsurudur.
Karmasik oldugu kadar, karsidaki aliciyir ikna etmek, inandirmak, etkilemek; alicinin
davranislarini yénlendirmek icin kullanilmaktadir. iletisim teknolojilerinin hizla
gelistigi ginimuzde artik s6zlin ayni yer ve zamana bagl kalmadan akmasi yani
iletilmesi de mamkdin kilinmistir. S6zI0 iletisim; ses unsuru, sesin siddeti, vurgusu,
hizi gibi 6zellikleri kapsamaktadir (Gurlz ve Eginli, 2011: 108). Hatta dil otesi

(ses tonundaki vurgu, farkhliklar, konusmanin hizi, heyecani, secilen kelimeler,
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Ozenle secilen ses tonlari, kelimelere yapilan vurgular), kaynagin sadece mesajini

iletmesinde degil, alicinin mesaji almasi ve etkilenmesinde de énemlidir.

Sozli iletisimin birgok avantaji bulunmaktadir. Oncelikle agirlikli olarak yiiz
ylze yapildigi icin daha az resmiyet tasiyan bir tlrdir; samimi ve sicaktir. Geri
bildirimialmak daha kolaydir, hatta aninda alinabilir; iletinin anlasilip anlasilmadigi,
hatta anlasilma derecesini kontrol etme imkani vardir, iletinin yeniden dizenlenip
gonderilmesi daha kolay ve hizlidir; daha sempatiktir, ¢coziimcildir. Ancak sozli
iletisim kalici ve kayith degildir. S6zlU iletisim daha kolay unutulur, sézler kolaylikla
manipule edilip degistirilebilir. Clinkli s6zli iletisim yanhs anlasiimalara daha
misaittir. S6zIU iletisimde iletilen mesajlar, yaziya dokilen mesajlara oranla yanhs
anlasilma ihtimali yiiksek oldugu asikardir. Planli siregler daha ¢ok formel (resmi)
yapiya uygun oldugundan dolayi (6rnegin, is anlasmalari, sdzlesmeler, vaatler,
sozler, stratejik politikalar) s6zIU iletisime ¢ok uygun faaliyetler degildir.

Sozll iletisimde bir diger 6nemli nokta da kaynagin 6zellikleri, uzmanlhgi ve
glvenilirligidir. Cogu durumda sozli iletisimde kullanilan iletiler ve s6zcliklerden
daha ziyade kaynagin glvenilirligi ve karsi tarafta biraktig intiba da ikna ve etki
baglaminda son derece 6nemlidir. Bir diger deyisle, alicinin mesajdan etkilenme
diizeyini sadece iletilen mesaj belirlemez. Burada kaynagin glvenilirligi, uzmanhgi

da son derece etkilidir.

Sozlu iletisimde dikkat edilecek unsurlar arasinda, ses rengi (Ornegin,
konusma esnasinda sesin renginin ayarlanmasi), ses vurgusu, (Ornegin séziin
sert bir sekilde vurgulanmasi, yumusak bir sekilde vurgulanmasindan farkhdir),
sesin hizi (Ornegin, bircok iletisim siirecinde, sozler isitilse bile hizdan dolayi
anlasilmasi imkansizdir), sézciiklerin segimi (Ornegin; dogru sdzciiklerin segilmesi,
karsi tarafin mesajlari daha iyi anlayabilecegi, kavrayabilecegi, analiz edebilecegi
sekilde uygun sdzciikler secilmesi), soyut dil kullanilmasi (Ornegin, Ustiinde
konusulurken segilen kavram ve sézciiklerin fazla soyut olmasi, verilmek istenen
mesajin anlasiimasini zorlastirir), sézciiklerin nasil sdylendigi / Gslup (Ornegin,
sozl karsi tarafa kizarak, sert bir bicimde, emredici bir Gslupla, hakir géren bir
Uslupla aktaran bir kisinin karsi tarafla saglikli ve cift yonli bir iletisim kurmasi
elbette beklenemez), genelleme yapmak (Ornegin; “Ogrenciler zaten hep
boyledir; mivekkiller stirekli kendilerini hakli bulurlar, hastalar doktorlarin neler

cektiginden habersizdirler, erkek degil mi, hepsi ayni” gibi ciimleler), kutuplastirma
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(Ornegin; zengin / fakir; patron / isgi; iyi / koti; kazanan / kaybeden; caliskan
/ tembel; dindar / laik v.b. gibi kutup kelimeleri kullanmamakta fayda vardir),
sdzsliz iletisimden yardim alinmasi (Ornegin, bir takim jest ve mimiklerden

yardim alinmasi) gibi unsurlar bulunmaktadir.

Arabuluculuk baglaminda iletisim, yuzler, sozler, bedenler ile iletilenler
ile mevcut ortamda mekan ve zamanin kullanimi, ortam gibi diger etkenler
arasindaki iliskilere de baghdir. Arabuluculuk slreci esnasinda taraflarin
karsilasmalari, arabulucunun her iki tarafla iletisimi baslatip stirdirmesi ayni
ortamda bulunmalari ile aktiflesmektedir. Arabuluculuk iletisiminde taraflarin
karsilasmalari, ayni mekani paylasmalari sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla
arabulucunun bu iletisim slrecinde iletisimi baglatan, surdlrilmesini saglayan
kisi olmasi 6nemlidir. Ayrica bu noktada kendisinden s6zIU iletisimi basariyla
yonetip sirdirmesi beklenmektedir. Arabuluculuk iletisiminde éncelikle herkes
(taraflar da dahil) karsilikli olarak séylenen sézler, beden, ses tonu, vurgu, ylz
ile iletisime girer. Ancak burada yine de arabulucunun kisiliginin ve uzmanliginin
taraflarca kabul derecesi olduk¢a 6nemlidir. Taraflar arabulucunun mesajlarini
ve aktardiklarini dinlerken, sadece mesajlara degil, arabulucunun (mesaji
gonderenin) kisiligini ve guvenilirligini de gbz onlinde bulundururlar. Elbette ki
arabulucular bunlarin yani sira sdzstiz enstriimanlari kullanarak da iletisime de

girerek taraflarin uzlasmalarinda énemli 6lglde etkin olurlar.
2.2.2. Sozsiiz letisim

Bedenin dili, araya konan mesafe, bakislar, mimikler, jestler, giyim kusam,
vucudun mekan iginde durusu ve yerlesimi, fiziksel ara¢ ve gereglerin kisinin
beraberinde kullanimi, sodzsiz iletisimi yansitmaktadirlar. Sozsiz iletisim ses
Gzerinden, yazi Gzerinden degil, dilsel olmayanin Uzerine kurulan bir iletisim
tlrtdir. Bedenin hareketleri, bakislar, yizin kizarmasi, ¢ekingen ya da gliven
hissi veren tavirlar, giyim kusam, renkler, mesafenin kullanilmasi, mahram yerleri
kapatan ya da gosteren bir sekilde oturus / durus gibi eylemlerden yararlanarak
sozsliz iletisimde bulunulmaktadir. Ortalama olarak iletisimde kelimeler % 10, ses
tonu % 30, beden dili % 60 rol oynamaktadir (Tutar ve Yilmaz, 2012).

Duncan (1969) Nonverbal Communication adli calismasinda s6zsiiz iletisim
Uzerine bir siniflandirma yapmistir. Yazara gore s6zsiz iletisim, viicut hareketleri,
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dil otesi, mesafenin kullanimi, koku, dokunma ve giyim-kusam olmak Uzere
siniflandirilabilir:

e Viicut hareketleri: Mimik ve jestler; viicudun durusu, el, yiz, goz
isaretleri, gbz hareketleri,

e Dil 6tesi: Sesin niteligi, sesle yapilan vurgusal hareketler,

e Mesafenin kullanimi: Kisinin digerlerine olan fiziksel yakinhgi, vyeri,
uzakhg kullanmasi, mahrem alan, sosyal alan, kamusal alanin kullaniimasi,

e Koku: Kisinin kullandigi kokular ve bu kokular yoluyla verdigi mesajlar,

e Dokunma: Bedensel temas, kisiye dokunmanin mesaj iletiminde
kullaniimasi,

e Giyim-kusam: Elbiseler, kullanilan aksesuar ve makyaj, sag, sadece kisiligi
aciga cikaran bir ara¢ degil, karsi tarafi etkileyen ve ikna edilmesini saglayan
onemli bir aractirlar.

Beden dili sézsliz jest ve mimiklerdir ve sozIi iletisimi pekistirmek amach
kullanilir. Sadece bedensel dokunma degil, bakislar, yiziin kizarmasi, goz iliskisi
de beden dili hareketlerine girmektedir. Viicut ve kol hareketleri, gz temasinin
strekli kilinmasi ya da tam tersi kaginilmasi, konusmalarda yapilan duraksamalar,
secilen giyim ve aksesuarlar, beden dilinin en 6nemli unsurlaridir.

Sozsiiz iletisimin boyutlari sadece beden dili ile sinirli degildir. Kisiler
beden dilinin yani sira, “proksimite ve mekan kullanimi”, “dil yoluyla betimleme
ve ses davranisl”, “fiziksel goriinlis” ile de iletisim kurarlar. Mekan kullanimi,
kisinin icinde bulundugu ortam ve mekani bilerek tasarlanmasi ve istedigi sekilde
mesafeyi olusturarak karsi tarafa alt mesajlar iletmesidir. Stati ve otoriteyi temsil
etmek icin yonetici ofis mobilyalarinin diger calisanlardan farkli boyutta olmasi,
mahkeme salonlarinda hakim ve savcinin bulunduklari mekanin digerlerinden
farkli bir seviyede olusu, yonetici koltugu ile ziyaretgi koltuklarinin farkl boyutlari
aslinda sozsiiz iletisim bigimidir.

Keza mesafelerin de sozsiiz iletisimde 6nemi blyuktir. Clnki mesafe,
kontrol edilebilir bir iletisim &gesidir.  Proksemik ingilizce’de “yakinhk”
anlamina gelen “proximity” kelimesinden tiretilmis olup kisilerin kapal alanda
davranislarini, kendileri icin ne kadar alana ihtiya¢ duyduklari ve iletisim icinde
olduklari kisilerle aralarina ne kadar mesafe koyduklarini inceler (Ozbent,
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2007: 275). Proksemi’nin temelini atan Hall (1966) calismasinda dort alandan
s6z etmektedir (akt. Fast, 1986: 29-36). Bunlar sirasiyla “Mahrem alan” (0-25
cm); sadece aile bireyleri, es, sevgili, cok samimi ve az sayida ozel arkadaslar
icin 6ngorilmustir. Dokunmaya kadar varabilen yakinhktir; “Kisisel alan” (25-
100 cm); sadece arkadaslar ve tanidiklar igin 6ngorilmustdr, kisisel sohbetler
yapilir; “Sosyal alan” (1-2,5 m); eve gelen bir tamirci ile evin bireyi arasindaki
mesafe, satici ile olan mesafe, avukat ve mivekkili arasinda goriisme esnasindaki
mesafedir. Sosyal bulugmalar, resmi ve is goriismeleri icin ve ylzeysel sohbetler
icin uygundur ve son olarak “Genel alan” (en az 2,5 m); topluma acik alanlarda
birbirlerini hi¢ tanimayan kisiler arasinda olusan alandir. Konferans salonlarinda,

amfilerde topluluk karsisinda konusmacinin ya da yoneticinin tuttugu mesafedir.

Diger boyut ise dil otesidir; bir diger deyisle dil yoluyla betimlemedir. Dil
yoluyla betimlemede, mesajin asil anlamlarinin yaninda, kisilerin niyet ederek
ya da etmeden gercgeklestirdikleri sesler ve sessizlik ile ilgilidir (Glrlz ve Eginli,
2011). Cogu zaman kisi sinirlendiginde, sevindiginde, 6fkelendiginde anlamsiz
gibi gorilen sesler cikartir. Dil yoluyla Uretilen bu anlamsiz sesler arasinda en
bilinenleri “000”, “aaaa”, ahhh”, “ifff”, “off”, “yaaa”, “mmm”, “nh 1hhh” gibi
coklu duygularin iletilmesini saglayan etkili iletisim araglari haline gelmislerdir.
Derinlemesine incelendiginde aslinda bunlarin hicbirinin anlamh birer sézciik
olmadig1 gorular. Ancak dil yoluyla betimleme, kisinin karsisindakini dinlerken,
anladigini ya da o anki duygularini ifade edebilmek igin kullandigi araglar olarak

iletisime destek olmaktadir.

Sozsliz iletisimde fiziksel gorinds bir baska onemli boyuttur. Kisilerin
fiziksel gorlnusd, ister istemez iletisimin dogasini ve devamini etkilemektedir.
Fiziksel gorlinis bircok sozsliz mesaji iletmekte ve kisiler hakkinda mesajlar
aktarmaktadir. Fiziksel goruniis sadece kisinin fiziksel 6zellikleri olan boy, goz
rengi, sa¢ rengi, ten rengi, kilo gibi biyolojik 6zelliklerle sinirli degildir. Kisinin
sa¢ modeli, sacinin rengi, giyim tarzi, giyiminde tercih ettigi renkler, kullandig
aksesuarlar, desenler, yaptigl makyaj gibi detaylar s6zsiiz iletisimde blylk 6nem
tasimaktadir.

Ozetlenecek olursa, arabuluculuk siirecinde taraflarin uzlasmasinda,
bir noktada razi gelmelerinin saglanmasinda elbette beden dilinin 6nemi
oldukga buyuktir. Arabuluculuk iletisimi ¢ercevesinden bakilacak oldugunda,
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bir arabulucunun taraflarin uzlasmasinda ve iknasinda beden dilini kullanmasi
kendisine blyuk yarar saglayacaktir. Beden dilini kullanirken karsi tarafin beden
dilini okumasi da ayrica cok dnemlidir. Beden dilini bilmek, arabulucuya iki dnemli
Ustunlik kazandirmaktadir. Bunlardan birincisi, arabulucu beden dilini kullanarak
karsisindakilerden bazi durumlari gizleyebilir, onlarin eline kendisi aleyhinde
koz vermez. ikincisi de kisi beden dilini bilerek karsisindakinin séylediklerinden
cok soylemediklerini anlar. Onun beden dilini ¢zerek gergek hislerini ve o anki
durumunu kavrayarak strateji gelistirebilir.

2.2.3. Yazili iletisim

Yazi somut isaretler araciligi ile bilgi toplama yéntemidir (Harari, 2015).
Yazili iletisim, insanin iletisim sinirlarini genisletmek ve daha givenilir iletisim
kurmak amaciyla yonetilen resmi bir iletisim tiiridir (Tutar ve Yilmaz, 2012: 91).
Yazma ise duygu ve dusincelerin yazili sembol ve isaretler ile tespit edilmesi
demektir. Bir diger deyisle yazma, goérsel dille ifade etme yoludur (Bayat ve
Celenk, 2015: 15).

Dinyadaki teknolojik gelismeler sonucunda iletisim araglarinin cesitliligi
artarken, ayni artis yazil iletisim araglarinda da gorilmektedir. Gelisen teknolojik
altyapinin yazih iletisimi zayiflatacagi kanisinin aksine, ozellikle yazili iletisimin
s6zlii iletisime oranla agirlik kazandigi goriilmektedir. Ornegin hizli mesajlasma
servisleri (Ornegin, Sms, Messenger, Whatsup; Outlook, Hotmail vb. elektronik
posta servisleri vb.) yazili iletisimi s6zli iletisim karsisinda destekleyen

teknolojilerdir.

Yazili iletisimin sozli ve sOzslz iletisime gére onemli GstUnltkleri vardir.
En 6nemli GstlnlGgl kayit altina alinabiliyor olmasidir. Dolayisiyla diger tiirlerden
cok daha glivenli, inandiricidir. Bir diger 6nemli ozelligi de kahciligidir. Kayit
altina alinabilmesinin getirdigi bu 6nemli ozellik, yazili iletisimde taraflarin,
iletisimi zamanin Gtesine tasiyarak dilenildigi zaman yazilanlarin gézden gegirilip
hatirlanmasini saglayacaktir. Bir diger 6nemli kilan 6zelligi de mesajin dogru
anlasilmadigi ya da hatirlanmadigi durumlarda alictya mesaji tekrar tekrar
okumasi ve Uzerinde tekrar galisiimasina olanak vermesidir.

Ancak tim bu olumlu 6zelliklerin yani sira bazi olumsuz 6zellikleri de

bulunmaktadir. Ornegin, resmiyet gerektirmesi bakimindan daha cok kisilerarasi
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iletisim yerine orgitsel iletisim amach kullanilir. Daha ¢ok sirketler, kurum ve
kuruluslar resmi iletisimde yazili iletisimden faydalanmaktadirlar. Yazili iletisim
sozIU ya da sozslz iletisim kadar hizli kurulamaz. Suirecin 6zelliginden ve kullanilan
yazi araglarindan o6tirl, yavas, dikkatli ve Ol¢lili olmak zorundadir. Neler
yazilacagini planlamak, yaziya dokmek, yazarken tekrar okumak, yazilanlari kontrol
etmek, daha sonra cevabi beklemek ve cevabi okumak, gerektiginde bir anlamak
icin bir kez daha okumak gibi alt asamalar gerektirir. Dolayisiyla digerlerine kiyasla
daha gecikmeli calismaktadir. Duygu ve distincelerin yaziya dokilmesi de sikintih
bir sirectir. Herkes duygu ve dislincelerini yaziya kolay dékemeyebilir, bu noktada
zorlanabilir. Hatta yazmak sadece bilmekle degil, yetenekle de alakali bir olgudur.
Kisilerin yazili iletisim kurmalari herkes i¢in kolay olmayabilir.

Yazili iletisimin daha ¢ok resmi bir iletisim tlrt oldugu ve agirlikh olarak
is yerlerinde gorildigiine yukarida da deginilmisti. En cok gorilen yazili iletisim

sekilleri;

e Elektronik postalar

e Raporlar

e Mektuplar

o Ozetler

e Makaleler

e Basin biltenleri

e Elle tutulan toplanti notlari

e Basili notlar

e Brosdr, afis, poster, ilan, vb.

e Intranet

e Sunular (slaytlar)

e Periyodik biltenler

e jletisim panolari gibi 6rgiitsel amaglar dogrultusunda gergeklestirilen
yazili iletisim sekilleridirler.

Ancak yazili iletisimde en ¢ok vurgulanmasi gereken konu mesajlarin
kisa, 6z ve anlasilir olmasidir. Clinkii genellikle son derece heterojen kitlerle
yazili iletisim kurulmasi gerekebilir. Ornegin bir fabrikada taseronlardan mavi
yakalilara, beyaz yakalilardan Ust diizeydeki yonetim kurulu tyelerine kadar genis
bir hedef kitle bulunmaktadir. Genele yazilmig bir elektronik posta metni her
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hedef kitleye ulasmamis olabilir ya da ulasan mesaj, her kesim tarafindan dogru
anlasilamayabilir.

3. ARABULUCULUKTA iLETiSiM BECERILERININ ONEMI

Arabuluculuk becerilerinin temelinde deneyim, hukuk bilgisi, psikoloji
bilgisi oldugu kadar beseri iliskiler konusunda basari ve etkili iletisim becerileri
gerekmektedir. Bu becerileri gelistirmek igin bir takim egitimler alinabilir ancak bu
egitimler sirasinda yapilan pratikler elbette ki gergek bir arabuluculuk toplantisini
birebir temsil etmeyecektir. Gergekte bir arabulucu bu sireci yonetirken tirli
turlt zorluklarla karsilasmakta, tiirlii insan karakterleri ile miicadele etmektedir.

Arabuluculuk becerilerinde iki 6nemli prensip bulunmaktadir: Aktif
dinleme ve etkili konusma. Her ikisi de aslinda etkili iletisimin iki temel unsurlaridir.
Asagida arabuluculuk slirecini basariyla sonuglandirmak i¢in (arabulucuyu mesleki

anlamda gelistirmek icin) gerekli olan becerileri siralanmistir:
Tarafsiz iletisim kurmak

Tarafsizlik arabuluculugun en 6nemli yapi taslarindan biridir. Bir arabulucu
her seyden 6nce “taraf” olmaktan kaginmal; tarafsiz olmalidir. Eger daha ilk
bastan bir arabulucu ya da arabuluculuk siireci tarafli olarak algilanir ise, bu
durum uyusmazligin ¢ozilmesini olumsuz etkileyecektir. Bir arabulucu butin
taraflara ve temsilcilerine esit bir agidan, esit bir sekilde davranarak, dengeli bir
siire¢ yonetmelidir. Birlesmis Milletler konuyla ilgili, “bir arabulucunun sonuca
iliskin herhangi bir maddi cikari asla olmamalidir” seklinde kesin bir dille ifade
etmistir (United Nations, 2012: 10). Tarafsiz olmanin temelinde bir arabulucunun
uyusmazhgin ¢6zimu ile ilgili olan bitin aktérlerle gorisebilmesi 6zglrligu
yatmaktadir. Bir arabulucu, genel anlamda arabuluculukla ilgili belirli evrensel ve
ulusal ilke ve degerleri uygulamakla gorevlidir ve arabulucunun bu ilke ve degerleri
taraflara acik bir sekilde bildirerek, en bastan altini cizmesi gerekmektedir.

Aktif dinlemeyle vakayi anlayabilmek

Arabuluculuk egitimlerinin pratik asamalarinda farkli senaryolar
Gizerinden arabulucu adaylarina uygulamalar yaptirilir. Bu uygulamalarda aday
daha ¢ok agilis konugmasini ve final konugsmasini yaparak, aradaki siireci taraflar

kendi argiimanlari Uzerinden tartisarak ydrdtirler. Ancak arabuluculuk sireci,
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arabulucunun taraflarla gift yonli simetrik iletisim kurmasi ve siirdirmesi yoluyla
basarili olacaktir. Etkili iletisimde diyalog ancak aktif dinlemeyle saglanabilir.
Dolayisiyla temel beceri aslinda aktif dinleyici olabilmektir. Bircok kisi aslinda
aktif bir dinleyici olamamalari yiiziinden diyalog kurmada basarisizdirlar. Ornegin
yapilan bir arastirma, arastirmaya katilan insanlarin ¢ogunun iyi bir dinleyici
olmadigini dogrulamakta ve karsilarindakinin kendilerine ilettigi mesajlarin % 75
—% 90'in1 aslinda dinlemedikleri ortaya ¢cikmistir (Repicky, 2011). Bu arastirmadan
yola cikilarak ortalama bir dinleyicinin ashinda aktif bir dinleyici olmadig
soylenebilir.

Aktif dinleyici demek s6z kesmeden, gdz temasini kagirmadan, sozlerin
anlamlarini kavramaya, anlamaya ¢alisarak, empati kurarak, beden dilinin yoninu
kisiden uzaklastirmadan dinleyebilen kisi demektir. Genellikle dinleme esnasinda
¢ogu insan, konusmaciy! dinlemek yerine, konusmaciya hitaben verecegi cevabi
disinmektedir. Aktif dinleme, dinleyicinin her hangi bir kesintiye ugramadan
dinleme siirecine sadakatine baglidir.

Aktif bir dinleme siirecinde aktif dinleyiciden kasit arabulucunun kendisi,
konusmacidan kasit ise taraflarin her biridir. Zaten blyik bir ihtimalle, bugine
kadar ¢atisma yasayan taraflar birbirlerini aktif olarak dinlememislerdir.

Oncelikle dinleyici (arabulucu) konusmaciyi dinler ve konusmacinin
climlelerini Ozetler. Konusmaci kendisine 6zetin dogru, net ve anlasilir olup
olmadigini belirtir.

Aktif dinleme bu yiizden dinleyicinin kendisine sdyleneni dogru anlamasini
saglamaktadir. Konusmaciya da kendisinin dinlendigini fark ettirerek bag kurmasini
saglar, boylelikle gliven olusur.

iletisim bariyerlerini engellemek

iletisimde bariyer insa etmek (bilerek ya da bilmeyerek) arabuluculuk
sirecinde c¢ok tehlikeli ve istenmeyen bir durumdur. Cinkd iletisim bariyerleri
diyalogun olusmasini engeller ya da olusma asamasinda baglari kopartir ve en
onemlisi de ¢atismayi artirir (Repicky, 2011).

Arabuluculuk streci esnasinda takinilan diismanca tavir, muhalif sdylemler

ya da mubhalif sozler gelistirmek, goz goze gelmekten kaginmak gibi davranislar,

486



Turkiye’de Hukuk Uyusmazliklarinda Arabuluculuk Uygulamalarinin
Gelistirilmesi Kapsaminda Arabuluculuk iletisimi / O. ALIKILIC

iletisim bariyerlerine 6rnek olarak verilebilir. Bu tir hareketler diger Kkisiyi
dogrudan savunma pozisyonuna gegirmekte ve kisinin olumsuz tepki vermesine
tesvik etmektedir. Ornegin, “...... bunlar sizin sozleriniz” gibi bir ciimle basi bile
aslinda bir yargilama ifadesidir ve iletisim bariyerini ortaya ¢ikartmaktadir. Diger
taraf Gizerinde baski kurarak israr etmek de ayni akibeti doguracaktr. iletisim
bariyerlerine bir diger 6rnek de arabulucunun yanli oldugu fikrinin olusmasidir.
Arabulucunun olusan meyili fark etmeden (istemeden) taraflardan birine dogru
olusabilir; boylelikle diger taraf arabulucu nasilsa karsi tarafi tutuyor, ben ne
soylersem nafile” seklinde bir fikre kapilarak kendisiyle arabulucunun arasina
iletisim bariyeri koyabilir. Bir arabulucunun siirekli olarak kendi igiyle ¢gatismasi da

iletisim bariyerlerini olusturacaktr.
Ben ve Sen Dili

Ornegin iletinin igine mesaj kodlanirken, kurulacak olan ciimlelerde “Sen”
yerine “Ben” kelimesinin kullanilmasi karsi tarafin tutumunu degistirecektir.
Burada “Sen” ile baslayan cimleler daha suglayiciyken, “Ben” ile baslayan
cimleler daha gok “Gnemsiyorum, ilgiliyim” mesajlari vermektedir.

Unutulmamalidir ki ne kadar az iletisim bariyeri olusmasina izin verilirse o
kadar ¢ok diyalog elde edilir. Bu durum taraflarin etkili iletisim kurabilme ihtimalini
oldugu kadar birbirlerini daha iyi anlamay: ve siirecten her ikisinin de kazanarak

cikacagi ihtimalini artiracaktir.
Sézsliz iletisim kanallarina giivenmek

Arabuluculukta s6zsiz iletisim kanallari ve 6zellikle de beden dili oldukca
blyuk 6nem tasimaktadir. Arastirmalar, iletisimin yaklasik % 55’inin beden dili
Uzerinden gerceklestigini ortaya koymaktadir. % 38’i ise ses ve ses kalitesi ile
desteklenirken, sadece % 7 gibi diusiik bir oran kurulan climleler ve o climleler
icin secilen kelimelerdir (Repicky, 2011).

Bir arabulucu siireci yonetirken beden diline biiyik 6nem vermeli ve bu
konuda kendisini gelistirmelidir. Eger beden dilini iyi kullanamiyor ya da kontrol
edemiyorsa, dinleyici sdylenen sozlerden ¢ok arabulucunun bedeninden c¢ikan
mesajlara daha ¢ok dikkat ederek, oradan mesajlari almayi tercih eder, boylelikle

duyduklarindan ¢ok gordiklerine inanip arabulucuya glivenmeyi birakir.

487



Tirk idare Dergisi / Sayi 485

Arabuluculuk stirecinde duygularla basa ¢ikabilmek

Eger layigl ile basa cikilmazsa, arabuluculuk sirecini geriletecek olan bir
diger nemli engel de duygulardir. Duygularin iyi yonetilememesi stireciilerletmek
bir yana, geriye dogru saracaktir. Hayal kirikhgini, korkuyu ya da incinmeyi en ¢ok
maskeleyen duygulardan biri “6fke”dir. Bir kisi 6fkelendiginde, kagmak ya da
savasmak gibi hayatta kalma icglidlleri ortaya ¢cikmaktadir. Boyle bir durumda
etkili iletisim olanaksizdir ¢linkii duygusal durumda olan bir kisi o anda rasyonel
disiinemez ve bu yizden de karsisindakini dinleyemez. Arabulucunun burada,
duygularla basa ¢ikabilme becerisi olmalidir. Bu tiir duygularin alevlenmesini
dnleyecek bir takim tedbirleri almasi gerekir. Ornegin, aktif dinleyici olarak, empati
gostererek ya da karsi tarafa sefkat gostererek 6fkenin yatismasini saglayabilir.

Bazen de bir arabulucu tam tersine, duygulari ylikseltmeyi stratejik olarak
daha uygun bulabilir. Boyle bir ortamda, taraflari aktif dinlerken, taraflarin
duygularini ortaya cikartici ve birbirlerine empati duymalarini saglayici bazi
yontemler gelistirebilir. Bunu yapabilmek icin, ileriki bolimlerde detayli olarak
anlatilacak olan “yeniden cergeveleme” yapabilir, normallestirme yapabilir;

boylelikle taraflarla etkili iletisim kurabilir.
Gergeklere odaklanabilmek

“lyi” ve “kéti” gercekler vardir. Arabulucunun taraflardan dinlemis
oldugu her iyi ve kotl gergegin Gzerine odaklanarak, her ikisinin eger gergekse,
gercekligini kabullenmesi ve tim siirecte sadece gerceklere odaklanmasi, 6nemli
bir beceridir.

Rivayetler, mitler, sehir efsaneleri ve itibarsizlagtiran dedikodulardan
kesinlikte kaginilmasi gerekmektedir. Arabulucunun sireg icinde bu noktalardan
kesinlikle uzak oldugunun da altini stirekli olarak ¢izmesi gerekmektedir. Boylelikle

kendi glvenilirligi de ylkselecektir.

Arabuluculuk silrecinde iyi ya da kot de olsa gercek bilgilerin varhgi
onemlidir. Gergekleri destekleyici her tiir belgeyi (yazismalar, faturalar, raporlar,
vb.) dileyen taraflarin yanlarinda getirmeleri tesvik edilebilir. Ornegin bir isyerinde
yaralanma davasinda, arabulucu ilgili taraftan kendisine yapilan tedavilere iliskin

hastane raporunu yaninda getirmesini isteyebilir ve arabuluculuk esnasinda
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taraflarin anlagsmaya varmasini saglamak icin, hastanede yapilan tedaviyi bir kez
daha ortamda 6zetlemeyi uygun bulabilir. Farkli ciimlelerle durumu isveren tarafa
(ya da tam tersi agidan bir durum s6z konusu olabilir) empati kurmasini saglayarak
aktarabilir. Ornegin raporlara bakildiginda, “davacinin ¢ok ciddi bir yaralanmasinin
s6z konusu olmadigl goriilmektedir” ve bu agidan olayl yeniden 6zetlediginde,
“taraflarin anlasamamalari ve mahkemeye gitmeleri durumunda, davacinin
uzun dénemde distndUgi gibi bir kazanimi olamayabilecegi, dolayisiyla burada
anlagmaya varilmasinin her iki taraf icin de g¢ok hayirli olacaginin” alt gizilebilir.

Taraflari isbirligine ikna etmek

Etkili bir arabuluculuk sirecinin islerliginin surdirilmesinde belki de en
dnemli unsur, taraflarin isbirligine ikna edilmesidir. isbirligi icin &ncelikle catismali
taraflar, anlasmayi muzakere etme gabasina agik olmalidirlar ki bu da isbirligine
yatkin olmalari anlamina gelmelidir. Her iki tarafin siire¢ 6ncesi ve esnasinda
karsilikli olarak birbirleriyle ve arabulucuyla isbirligine grime konusunda istekli
olmalari 6nemli bir gostergedir. Aksi takdirde yani taraflarin isbirligi olmazsa,
arabuluculuk stirecinin gergeklesmesi imkansizdir.

Arabuluculuk esaslari arasinda bir arabulucunun taraflarin istekli olmasini
ve isbirligine girmelerini saglamalari icin esglidim mekanizmalarini devreye
sokmasi gerekmektedir. Arabulucu taraflarla stratejik bir ishirligine gitmeli,
taraflarin birbirlerini anlamalarini saglamali, taraflarin sirecin ana hat ve konu
basliklarindan farkli birden ¢ok siiregcle muhatap olmalarini engellemedir.
Unutulmamalidir ki arabuluculuk bir ihtisas alanidir. Arabulucular bir bakima,
catismalitaraflarigin tampon olusturur, siiregte gliven asilar ve bariscil bir gdzimin
erisilebilir oldugu inancini uyandirirlar (United Nations, 2012). Bu o6zellikler de
ishirligini artirici en dnemli unsurlardir. lyi bir arabulucu iyi bir dinleyici olacak ve
hem kendisi taraflarla hem de taraflarin birbirleriyle diyalog kurmasi yoluyla fikir
ahsverisini tesvik edecek, problem ¢ozerek isbirligi ruhu olusturacaktir. Taraflarin
isbirligine girip givenle miizakere edebilmeleri icin yeterli bilgi ve fikre sahip
olmalarini saglayarak, sabirli, yaklasimlarla, dengeyi koruyarak muiizakere eden

taraflara, anlasmalari konusunda en basarili sekilde yardimci olur.
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SONUC

Daha 6nceden de deginildigi gibi arabuluculuk, ti¢clinci bir tarafin, iki ya da
daha ¢ok tarafa, kendi rizalariyla, bir gatismayi 6nlemek, ydonetmek ya da ¢ézmek
icin, karsilikli kabul edilebilir mutabakatlar gelistirmelerine yardim ederek yardimci
oldugu bir strectir (United Nations, 2012: 4). Zaten arabuluculugun temel ¢ikis
noktasi, catisma haline olan kisilerin (taraflarin) dogru bir ortamda (arabuluculuk
esnasinda) iliskilerini (anlasmazliklarini) gelistirebilmeleri (¢6zebilmeleri) ve
isbirligine gidebilmeleridir.

Acikca bellidir ki arabuluculuk sireci gerginliklerden ve catismalardan
beslenen bir ortami isaret etmektedir. Bu suregte genellikle taraflar masaya ilk
oturduklarinda aslinda baris halinde degil bilakis savas halindedirler. Hatta her
iki taraf icin de hedef tek tarafli o savasl kazanabilmektir; hatta bunun igin her
seyi yapmaya hazir bir psikolojiyle o oturuma katilmislardir. Taraflarin isbirligine
ikna edilerek catismalarini sonlandirmalari igin arabuluculuk blydk 6nem
tasimaktadir. Sirf buradan yola cikilarak arabuluculuk siireci 6ncesi ve sonrasi da
dahil olmak lizere karmasik bir iletisim stirecinden olustugu séylenebilir. O ylzden
arabuluculuk uygulamalarinin gelistiriimesinde iletisim disiplininden yararlanmak

ve etkili iletisim becerilerini gelistirmek biyik katki saglayacaktir.

Turkiye’de hukuk uyusmazliklarinda arabuluculuk yapan bir uzman aslinda
mesajin asil kaynagi ya da baska bir kaynak ile alici arasinda etkilesim saglama
becerisiyle bir iletisim aktivitesi gerceklestirmektedir. Bunun yani sira gesitli
iletisim ve sosyo-psikolojik yontemleri kullanarak bir riza mihendisligi, algi ve
ikna yonetimi gergeklestirmektedir. Bunlari yaparken ayni zamanda da uzun
siiredir var olan bir catismayi yonetmektedir. Bunun da 6tesinde taraflarda bir
tutum ve davranis degisikligi saglama gabalarini da gitmektedir. Sirf bu noktalar
sebebiyle arabuluculuk, hukuk bilgisine paralel olarak etkili bir iletisim bilgisi de
gerektirmektedir. Ayrica etkin arabuluculuk yapabilmek igin, bir arabulucunun
oncelikle iyi bir dinleyici olmasi, catisma esnasinda sagduyusunu koruyabilmesi,
tarafsiz olmayi becerebilmesi, ¢dziime gidilemeyecekmis gibi durumlarda agtig
birbirinden farkli pencere ve yaklasimlardan taraflari ikna kabiliyeti gerekmektedir.

Daha onceden de belirtildigi gibi arabuluculuk temelde G¢ onemli

disiplinin (hukuk, iletisim ve psikoloji) birleserek (is birligi yaparak) kamu yararina
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olusturduklari ve mikro baglamdan makroya ¢ok 6nemli bir toplumsal fayda
yaratan bir meslek dalidir. Bu meslegin saglikli ve etkili bir sekilde kamuoyuna
aktarihp bilgilendirmesi agisindan da iletisim bilgisi ve becerisi hayati 6nem

tasimaktadir.
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