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GIRIS

OLUMLU ILISKILER VE ETKILI
ORGUTLENMELER YARATMAK

Bu kitab: yazma amacim kisisel ve profesyoneldir. Kisisel diizeyde, durup
dururken bana bir seyler séylenmesini hi¢bir zaman sevmedim, 6zellikle de
bunlar zaten bildigim seylerse...

Gegtigimiz giin yogun bir yagmurun ardindan yerde bitmis olan bir
demet mantara hayran hayran bakiyordum ki, kopegini gezdiren bir hanim
durup bana yiiksek sesle “Onlarin bazilari zehitli, biliyorsunuz.” dedi ve her
ne kadar “Biliyorum,” yanitini versem de “Bazilari sizi 6ldiirebilir, biliyorsu-
nuz.” demekten geri durmadi.

Dikkatimi ¢eken sey onun sdyleme ihtiyact duymasinin yalnizea olumlu
bir yanit vermeyi zorlagtirmas degil, ayn1 zamanda beni rahatsiz etmesiydi.
Tonunun ve sgyleme yaklagiminin olumlu bir iligki kurmay: engelledigini ve
daha sonraki iletigimi stkintili hale getirdigini fark ettim. Niyeti bana yardim
etmek olabilirdi, ancak ben bunu yararsiz buldum ve en bagta, ya da en
azindan biliyorum dedikten sonra, bana daha fazlasini séylemek yerine, bunu
soru seklinde sormug olmasini diledim.

Olumlu iligkiler kurmak i¢in daha iyi sorular sormay1 6grenmek neden
bu kadar 6nemli ki? Ciinki gittik¢e karmagiklagan, birbirine bagimli ve
kiiltiirel olarak gesitli bir diinyada, nasil soru sorulacagini ve kargilikl saygiya
ve bizim bir gorevi yerine getirmek i¢in bilmemiz gereken seylerin bilgisine
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bagkalarinin sahip olabileceginin kabuliine dayanan iligkiler kurmay1 bilmi-
yorsak, farklt mesleki, profesyonel ve ulusal kiiltiirlerden gelen insanlart
anlamay1 ve onlarla birlikte caligmay: umamayiz.

Ote yandan, her soru da ayn1 degerde degil. Ben de 6zel bir soru sorma
bigimini grenmemiz gerektigi sonucuna vardim. Ilk kez Helping [ Yardim
Edis] kitabimda (2009) “Al¢ak Géniillii Tahkikat” adini verdigim bu soru

sorma bi¢iminin tanimi soyledir:

Algak Goniillii Tabkikar birini konusmaya tegvik etme, yanitini heniiz bilme-
diginiz sorular sorma ve diger kisiye duyulan merak ve ilgiye dayal bir iligki

kurma sanatidir.

Alcak Gonulli Tahkikati daha genis kapsamli bir gekilde kesfetmeye
iliskin profesyonel motivasyonum ise son elli yilda ¢esitli 6rgiitlere danig-
manlik yaparak kazandigim i¢goriilerden ileri geliyor. Ozellikle yiiksek
risk tagtyan, bu ytizden giivenligin son derece 6nemli oldugu is kollarinda
iyi iligkilerin ve hiyerarsi sinirlart arasinda saglam bir iletigimin elzem ol-
dugunu 6grendim. Ugak ve kimya sanayii kazalarinda, sik goriilmese de
ciddi sonuglar1 olan niikleer santral kazalarinda, NASA Challenger ve
Columbia felaketlerinde ve Meksika Korfezine British Petrol yakit sizin-
usinda ortak bulgu, disiik riitbeli ¢alisanlarin kazay: engelleyebilecek ya
da kazanin sonuglarini hafifletebilecek bilgiye sahip oldugu, ama bu bil-
gilerin ya iist kademelere taginmadig ya gormezden gelindigi ya da umur-
sanmadig1 seklindedir. Ust diizey yoneticilerle konustugumda, agik olduk-
lary, astlarini dinlemek istedikleri ve onlardan gelen bilgiyi ciddiye aldiklart
konusunda beni hep temin ederler. Gelgelelim ayni1 6rgiitlerdeki astlartyla
konugtugumda, onlar da, ya patronlarina kétii haber vermek konusunda
kendilerini giivende hissetmediklerini ya da denediklerini ama herhangi
bir yanit veya en azindan bir teyit alamadiklarini, bundan da katkilarinin
hos kargilanmadig sonucunu ¢ikardiklarini ve vazgegtiklerini soylityorlar.
Sagirtict derecede siklikla olan ise, cogu zaman patronlarint kizdirmakeansa
riskli seceneklerin pesinden gitmeye razi olmug olmalar:.

Hastanelerde, ameliyathanelerde ve genel olarak saglik sisteminde olan
bitene bakugimda, ayni iletisim sorunlarinin orada da var oldugunu ve
bunun bedelini siklikla hastalarin 6dedigini gortiyorum. Hemsireler ve
teknisyenler doktorlara olumsuz bilgi vermede ya da hata yapmak tizere olan
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bir doktoru diizeltmede kendilerini rahat hissetmiyorlar. Doktorlar digerleri
i¢in “Eger profesyonel olsalard1 seslerini ¢ikarirlardi” diyecektir, ancak pek
cok hastanede hemsgireler de size doktorlarin kendilerine cezalandiric bir
sekilde rahatlikla bagirdiklarini séyleyecektir -ki bu da hemsirelerin kesinlikle
sesini ¢ikaramayacag bir iklim yaraur. Doktorlar, hastalara sadece tani
koymaya yetecek kadar soru sormalarina ve bazen hastalara ne yapmalari
gerektigini soylemeden 6nce yeterince soru sormadiklari i¢in yanlis teshisler
koymalarina neden olan tek yonli bir iletisim kurar.

Dikkatimi ¢eken gu: Biitiin bu durumlarda eksik olan, alt kademelerde
calisanlarin dile getirilmesi gereken meseleleri, kaza riskini azaltacak bil-
gileri ve saglik alaninda hastalara zarar verebilecek hatalari giindeme ge-
tirmek konusunda kendilerini rahat hissedecekleri bir iklim. Insanlarin
one ¢ikip dustindiiklerini sdyleyebilecegi, gtivenlikle ilgili bilgileri giindeme
getirebilecegi ve hatta tstlerini ya da daha yiiksek statiideki kigileri hata
yapmak tizere olduklarinda diizeltebilecegi bir iklim nasil yaraulabilir?

Bunun yanit1t ABD kiiltiirtiniin bazi 6nemli yonlerine aykiri diiger
-soylemeye gereginden fazla deger veren bir kiiltiirde, sormada daha iyi hile
gelmeli ve daha az soylemeliyiz. Siradan sohbetlerin bile ne sordugumuzdan
ziyade ne soyledigimizle tanimlanmasi hep canimi stkmugtir. Sorular, insan
dramasinda yildiz muamelesi goreceklerine cantada keklik goriiliirler. Oysa
hocalik ve danigmanlik deneyimim bana, bir iligki inga edenin, sorun
¢ozenin, isleri ileriye tagiyanin dogru sorular: sormak oldugunu ogretti.
Bilhassa yiiksek kademedeki liderler, bir aciklik iklimi yaratmak icin ilk
adim olarak Al¢cak Goniilli Tahkikat sanatini 6grenmesi gerekenlerdir.

Soru sorma igini dogru yapmanin tavsiye ya da 6giit vermekten daha
onemli oldugunu danigmanligimin daha ilk yillarinda 6grendim ve bunu
Process Consultation [Siireg Istisaresi] hakkindaki kitaplarimda yazdim.!
Sonra fark ettim ki yardim etmek ve almak, yardim eden kisi 6giit verme-
den ya da ¢oziimlere atlamadan 6nce birtakim sorular sordugunda en iyi
sekilde igliyor. Ben de sormanin 6nemini Helping [ Yardim Edis] kitabinda
yazdim.?

Edgar H. Schein, Process Consultation Revisited (New Jersey: Prentice Hall, 1999).
2 Edgar H. Schein, Helping: How to Offer, Give and Recieve Help (San Fransisco: Ber-
rett-Koehler, 2009).
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Simdi fark ediyorum ki, sdylemeye kargt sorma meselesi insan iligkile-
rinde gercekten temel bir mesele ve bu hepimiz i¢in her zaman gegerli. Neyi
sormay1 sectigimiz, ne zaman sordugumuz, soru sordugumuz anda altta
yatan tutumumuzun ne oldugu -bunlarin hepsi iligki inga etmek, iletigim ve
gorev performanst i¢in pif nokralari.

Insanlar arasinda iligki inga etmek karmagik bir siiregtir. Sohbetlerde
yapugimiz hatalar ve sohbetlerin ardindan keske soyleseydim diye diigiin-
diigimiiz seyler son tahlilde sorma-soyleme dengesi konusundaki kendi kafa
karigikligimizi ve soylemeye yonelik otomatik zaafimizi yansitir. Cogu
sohbetin eksik malzemesi merak ve yanitini heniiz bilmedigimiz sorular
sormaya istekliliktir.

Simdi, bu soru sorma bi¢imine bir g6z atmanin ve onun roliinii siradan
sohbetlerden tutun, agik kalp ameliyat: yapan cerrahi takimlarin ifa ettigi
gibi karmagik gorev performanslarina dek ¢ok ¢esitli durumlarda inceleme-
nin tam zaman1. Karmagik ve birbirine bagimli bir diinyada, gittik¢e daha
fazla gorev tahterevalliye ya da bayrak yarigina benziyor. Takim ¢alismasinin
gigirtkanliging yapiyor ve onu atletizmin pek ¢ok farkli daliyla 6zdeglestiri-
yoruz. Benim tahterevalli ve bayrak yarigini se¢me sebebim ise bu etkinlik-
lerde gogu zaman herkesin kendi tizerine diigeni yapmasinin zorunlu olmast.
Herkesin tizerine diigeni dogru diizgiin yapmast iyi bir iletisim gerektirir, iyi
bir iletisim de giiven dolu bir iligki, giiven dolu bir iligki inga etmek ise 4/zak
Goniillii Tabkikat gerektirir.

Bu kitap genel okura hitap eder, ancak lider roliindeki kisiler i¢in 6zel
bir 6nemi vardir ¢linkii statii arttik¢a soru sorma sanati zorlagir. Kitltiirtiimiiz
liderlerin daha bilge olmast, yol ¢izmesi, degerler dile getirmesi gerektiginin
altuni cizer, ki bunlarin hepsi onlar1 sormaktan ziyade séylemeye iter. Oysa
Algak Goniillii Tahkikata en gok ihtiyact olan liderlerdir ¢tinkii, karmagik ve
kisilerin birbirine bagimli oldugu gorevler, yukar1 yondeki iletigimi kolaylag-
tirmak icin astlarla olumlu, giiven ihtiva eden iligkiler inga etmeyi gerektirir.
Yukari yonde iyi bir iliski olmadan orgiitler, ne etkili olur ne de giivenli.

Kitap Hakkinda

Bu kitabin Birinci Blimiinde Algak Goniillii Tahkikat derken neyi kastet-
tigimi tanimlayp aciklayacagim. Algak goniilliiliigii tam olarak anlamak igin,
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ti alcak goniilliiliik ¢esidini birbirinden ayirmak faydali: 1) Yaglilar ve ki-
demliler kargisinda hissettigimiz al¢ak goniilliiliik; 2) bagardiklariyla bizde
hayranlik uyandiran kisilerin kargisinda hissettigimiz alcak gonilliliik; 3)
tstlendigimiz bir gorevi yerine getirmek i¢in zaman zaman bir bagkasina
bagimli olmamizdan kaynaklanan Burada-ve-simdi Al¢ak Gondllilik. Bu,
kimi okurlara akademik detaycilik olarak goriiniip onlari rahatsiz edecektir,
ancak Alcak Goniillii Tahkikatin ve olumlu iligkiler kurmanin anahtari bu
tigtincii tir algak gonulluligh idrak etmeketir.

Algak Géniillii Tahkikat tiimiiyle anlamak igin, Tkinci Béliim kisa vaka
ornekleri sunacak, Ugiincii Béliim ise bu soru sorma bigiminin 6biir soru
sorma gesitlerinden ne bakimdan ayrildigini irdeleyecek.

Dordiincti Bolum iginde yasadigimiz gorev odakli kiiltiirde Algak
Goniillu Tahkikata girismenin neden zor oldugunu irdeleyecek. Ben bu
kiiltiirti “Yap ve Soyle Kiiltiirti” olarak etiketliyor ve sorma yerine soylemeye
yalnizca daha fazla deger vermekle kalmayip, ayni zamanda yapmaya da
bagskalariyla iligki kurmaktan daha fazla 6nem verdigimizi ve boylelikle de
iligki kurma kapasitemizi ve arzumuzu azalttigimizi iddia ediyorum. Besinci
Boliim, statiimiiz arttik¢a Alcak Goniillii Tahkikata bagvurmanin zorlagtiginy,
ayni zamanda da liderler i¢in al¢ak goniillii olmay: 6grenmenin gittikge daha
onemli hale geldigini iddia ediyor. Kiiltiiriimiizdeki normlarin ve kabullerin
Algak Gonillu Tahkikati zorlagtirmasinin yaninda, beynimizin ve sosyal
iligkilerin karmagikligi da Alunci Bolimde irdeleyecegim bazi engel ve
zorluklari yaratir.

Son olarak, Yedinci Bolimde, Alcak Gonulli Tahkikata bagvurma
yetenegimizi ve arzumuzu nasil arttirabilecegimize iligkin birtakim onerile-
rim olacak.
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