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TELEFONLA ILETISIM

Kisiler arasi iletisimi saglamada en etkili yollardan
birisi, telefonla iletisimdir.

Telefonla iletisim stireci, birbirleriyle anlasmaya
calisan iki insaru icerir. Iletisim sirasinda her iki taraf,
bazen “mesaj gonderen”, bazen de “mesaj alan” roliinii
ustlenmektedir. Anlam, bu sure¢ iginde filtrelerden
gecmekte; taraflar cesitli engel ve giicliiklerin tistesinden
birlikte gelmeye calismaktadirlar. Iletisimin 6nemli bir
parcasi olan “gorsel ipuglari”nin bulunmadigi bu stiregte,
kontrol “s6z” iizerinde yogunlasmaktadir.



Telefonla Iletisimde U¢ Onemli Nokta

Yiiz yiize iletisimde yiiz ifadesi, mimikler ve jestler
iletisimi kolaylastirirken, telefonla iletisimde kendinizi
sadece kelimeler ve ses tonunuzla anlatabilirsiniz.

1. Telefon konusmalarinda ses; kibar, yumusak, kendine
glivenen, ikna edici ve karsidaki kisiye yardima hazir
olundugunu hissettirici olmalidir.

2. Telefonla iletisimde, verilen her tiirlii mesajin dogru
anlasilmas: icin karsidaki kisiyi ¢ok iyi dinlemek
gerekir.

3. Anlagilir, net ifadelerle konusmak kadar, kelimeleri
dogru ve yerinde kullanmak da ¢ok 6nemlidir.



HATIRLATMA

Etkili bir iletisim i¢in, sececeginiz
kelimelere ve ses tonunuza

dikkat etmelisiniz.

Her zaman,
“Giinaydin!”
“Iyi giinler!”

“Iyi aksamlar!”

demeyi unutmamalisiniz.



TELEFONU NASIL
ACMALISINIZ?




Telefonu Ac¢tigimizda

Ik olarak, Universitemizi, biriminizi ve kendinizi
tanitiniz.

Ornegin;
“Giinaydin. Ankara Universitesi, Fen Fakiiltesi...” Bu,
dogru bir karsilama bi¢imidir.

Sesinizin mekanik degil; dogal, dinamik, igten ve zor-
lanmadan duyulabilecek kadar anlasilir olmas: ¢ok
onemlidir.

Telefonda, karsidaki kisinin yiiziiniizii gérmiiyor ol-
masi, tavrinizin hissedilmeyecegi anlamma gelmez. Bu
nedenle profesyonel bir yaklasimla kendinizden emin,
yardim etmeye ve ¢Oziim iiretmeye odakli bir tavirla
konusmalisiniz. Dikkatiniz baska bir yerdeyse ya da bir
sey yiyip iciyorsaniz, bu durum kolayca anlasilir.

Telefonla konusurken “Tesekkiir ederim, liitfen” gibi
ifadeleri kullanmaya 6zen gostermelisiniz. Kargimizdaki
kisiye her zaman “siz” diye hitap etmeli ve “sen” demek-

ten kaginmalisiniz.



HATIRLATMA

Sicak bir gortisme igin,

sicak bir baslangi¢ gerekir.
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Telefonla Nasil Aramal1 ve
Telefonu Nasil Baglamalisiniz?

Sizden bir yeri aramaniz istendiginde, su asamalar1
uygulamalisiniz:

Aradigimiz telefon acildiginda, karsi tarafin size
kendini tanitmasini beklemelisiniz.

Karsi taraf kendini tanitirsa

Universitemizi/ biriminizi ve kendinizi tanitmali,
sonra, goriismek istediginiz kisiyi istemelisiniz.

Karsi taraf kendini tanitmazsa

Universitemizi/ biriminizi ve kendinizi tanitmali,
sonra, aradiginiz yerin ya da kisinin dogru olup
olmadigini sizinle goriisen kisiye sorarak 6grenmelisiniz.

11



HATIRLATMA

Telefon gortismenize
Universitemizi/biriminizi ve kendinizi

tanitarak baslamaniz ¢cok 6nemlidir.

Sesinize, her zaman nezaket ve

gllimseme katmalisiniz.
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Telefon Baglama

Aradiginiz kisiyi, goriistiireceginiz kisiye baglarken su
noktalara dikkat ediniz:

1. Karsinizdaki kisinin, aradiginiz kisi oldugundan emin
olunuz. Emin degilseniz mutlaka kendisine sorunuz.

2. Universitemizi/ biriminizi ve kendinizi tanitiniz,
goriismek isteyen kisiyi (makamini, adini) belirtiniz.

3. Karsmizdaki kisiye, nazik bir sekilde beklemesini
sOyleyiniz.

4. Goriigtiireceginiz kisiye, onu kime baglayacagimnizi
belirtiniz.

5. Hatt1 baglayip goriismeyi saglayinz.

Kullanilmasi Uygun ifadeler
¢ “Bir saniye, simdi bagliyorum efendim...”
* “Liitfen ayrilmayin, bagliyorum..”

e “Hemen baghiyorum efendim...”
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HATIRLATMA

Arayan ve aranan arasindaki
ilk képrii sizsiniz.
Gortismeden once, her iki tarafin
birbirini isimleriyle, gerekirse
makamlarini belirterek

tanimalarini saglayiniz.
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Arayan Kisi Telefonda Nasil Bekletilir?

Aranan kisi mesgul olabilir, hatti mesgul olabilir ya
da yerinde olmayabilir.

Arayan kisiye bekleteceginizi sOyledikten sonra, ce-
vap vermesi icin kisa bir siire bekleyiniz.

Beklemeye Almadan Once
1. Neden bekletmek zorunda oldugunuzu soyleyiniz.

2. Tahmini olarak ne kadar siire bekleteceginizi
belirtiniz.

3. Beklemek istemedigini sOylerse, bir mesaji olup
olmadigimi sorunuz. Varsa, mesajini not ediniz.

Kullanilmasi Uygun ifadeler
e “Uziilerek, sizi biraz bekletmek zorundayim”
* “Sizi biraz bekletebilir miyim efendim?”

e “Biraz beklemeniz miimkiin mii acaba?”
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HICBIR ZAMAN

* Arayani, bekletme hattinda unutmayinz.

* Aranan kisiyi bulmaniz zaman aliyorsa, beklemeye
aldigimiz kisiye arada bir, aramay: siirdirdtigiiniizii
belirtmeyi unutmaymiz.

Ornegin;

“Efendim, ............ Beyi/Hanimi ariyorum; ancak
telefonu hala meggul. Aramaya devam edeyim mi? Ya da
beklemeye devam etmek ister misiniz?” biciminde

ifadeler kullaniniz.
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HATIRLATMA

Cok mesgul olabilirsiniz.
Uzerinizde, is yiikiiniin verdigi
ag1r bir baski olabilir.
Ama karsimizdaki kisinin bunu
bilmedigini ve gormedigini
unutmayiniz.
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MAKAMLAR ARASI
TELEFON
NASIL BAGLANIR?



Bir Ust Makam1 Arama

1.

Aradigimizda, karsimiza ¢ikan santral operatori,
sekreter ya da makam sekreterine kendinizi tanitiniz.

Goriismek isteyen kisiyi belirtiniz ve {ist makamin
uygun olup olmadigini sorunuz.

Karsinizdaki kisi, iist makamin goriismeye hazir
oldugunu bildirirse, goriismek isteyen alt makama
bunu iletiniz.

Hatt1 baglaymiz.

Ust Makam Uygun Degilse

1.

Alt makama, tist makamin su anda uygun olmadigini,
herhangi bir mesaj birakmak isteyip istemedigini
sorunuz.

Mesaij1 varsa, not aliniz ve tist makama iletiniz. Mesajt
yoksa, karsi tarafa tesekkiir edip telefonu kapatiniz.
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Ust diizey yoneticilerinizin seslerini

tanima konusunda ¢aba gosteriniz.
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Ust Makami1 Alt Makama Telefonla Baglama

1.

Alt makami aradigimizda, karsiniza c¢ikan santral
operatorii, sekreter ya da makam sekreterine
kendinizi tanitiniz.

Ust makamdaki goriismek isteyen kisiyi (makam,
boliim ve isim olarak) belirtiniz. Karsinizdaki kisiden,
alt makami baglamasini isteyiniz.

Alt makami hatta aldiktan sonra, kendisinden
beklemesini rica ediniz.

Goriigmek isteyen {list makama, goriismek istedigi alt
makamdaki kisinin hatta hazir oldugunu belirtiniz.

Ust makama, “Bagliyorum efendim” diyerek hatti
baglayiniz.
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HATIRLATMA

Ust makam alt makami aradiginda
gerekiyorsa,
hatta bekleyen
alt makam olmali
ve bekleme nedeni kendisine nazikce

aciklanmalidir.
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Arayanlari,
hi¢bir zaman ahizeyi
elinizle kapatarak ya da masanin tizerine

birakarak bekletmeyiniz.

N
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DISARIDAN GELEN
ARAMALARDA
NELER YAPILIR?



Disaridan Gelen Aramalarda

Ahizeyi kaldirdigimizda, kendinizi tanmtirsaniz, kars:
taraf bunu sormak zorunda kalmadig: icin, zaman kayb1
Onlenmis olur.

Arandiginizda;

1. Hatti aldiktan sonra, Universitemizi/ biriminizi ve
kendinizi  tamitimz. Makam ya da  bolim
sekreteriyseniz, makami ya da boliimii belirtiniz.

2. Arayani dikkatle dinleyerek kim oldugunu ve kiminle
goriismek istedigini 6greniniz.

3. Arayan, kendisini tanitmazsa bunu sorarak 6greniniz.
Bunu yaparken, “Kimsiniz?” yerine “Kim ariyor
efendim?” ya da “Kimin aradigini &grenebilir
miyim?” biciminde sorular sorunuz.
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Aranan Kisinin Hatt1 O Anda Mesgulse

Arayan kisiye, hattin mesgul oldugunu, beklemek
isteyip istemedigini sorunuz.
Ornegin;
“Ahmet Bey, su anda Ayse Hanim telefonla goriisiiyor.

Beklemek ister misiniz?”

Beklemek istemezse, bir mesaji olup olmadigin
sorunuz. Mesaj1 varsa alimz ve gecikmeden {ist makama
iletiniz.
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HATIRLATMA

Arayan Kkisiye,
aradigi kisiyle neden o anda
gorigsemedigine dair

tatmin edici bir agiklama yapmalisiniz.
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Konusurken,
agziniz ile ahize arasinda

3 cm mesafe birakirsaniz, soyledikleriniz

¢cok daha net anlasilir.
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Aranan Kisi O Anda Gériismek I¢in Uygun
Degilse

Arayan kisiye, aradig1 kisinin o anda boliinemeyecek
derecede 6nemli bir goriisme yaptigini belirtiniz. Arayan

kisiden telefon numarasini isteyiniz ve kendisini en kisa
siirede arayacaginizi soyleyiniz.

Ornegin;

“Elif Hanim, Hakan Bey su anda onemli bir goriisme
yapiyor. Numaraniz: alaymm, en kisa zamanda biz sizi
arayalim.”

Aranan Kisi Yerinde Yoksa

Arayan kisiye, aradigi kisinin o anda yerinde
olmadigin sdyleyip soyle cevap verebilirsiniz:

“Hasan Bey, Volkan Bey su anda yerinde degil. Yarim
saat sonra gelecegi bilgisini verdi. Kendisi geldiginde,
sizi aramamuiz1 ister misiniz?”
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Mesaj Birakma

Arayan kisi, mesaj birakmak isteyebilir. Bu durumda
mesajl mutlaka not etmelisiniz.

Ornegin;
“Zeki Bey, Sevil Hanim su anda yerinde degil. Kendisine

iletmemi istediginiz bir mesajiniz var m1?”

Mesaj, telefon kayit formu {izerine, diizenli bir
sekilde, kisa ve anlagilir olarak yazilmalidir. Tlgili kisiye,
en kisa siirede iletilerek gerekli hatirlatmalar
yapilmalidir.
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HATIRLATMA

Arayan kisiyle aradig kisiyi
o anda goriistiiremiyorsaniz
bunun nedenini mutlaka aciklamali ve
gortismenin daha sonra
gerceklesebilmesi igin

Oneriler sunmalisiniz.
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Telefonunuzun yaninda
her zaman

bir not defteri ve

kalem bulundurunuz.
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TELEFONLA ILETISIMDE
DIKKAT EDILMESI GEREKEN
BIRKAC ONEMLI NOKTA




Telefonla iletisimde, duygulart kontrol edebilmek
biiyiik 6nem tagir. Sozleriniz ve ses tonunuzla en etkili
iletisimi saglamak i¢in, su noktalara dikkat etmelisiniz:

1. Sizinle hi¢bir ilgisi olmasa da telefonun ucundaki
kisiler, sinirli, kizgm ya da gergin olabilir. Bu gibi
durumlarda, sogukkanliliginizi korumalisiniz.

Sakin olmali ve karsimizdakini yumusatmaya
calismalisiniz. Ses tonunuzu sertlestirmemeli ya da
ylikseltmemelisiniz.

2. Aceleci kisilerle karsilastiginizda telasa kapilmamals,
onlara elinizden geldigince hizli davrandigimzi
nazikge belirtmelisiniz. Ornegin;

“Elimden geleni yapiyorum efendim.” diyebilirsiniz.

3. Arayan kisi yavag konusup sizi oyaliyor olsa bile,
soziinii  kesmemelisiniz. O konusurken, araya
girmeniz gerekiyorsa, bunu miimkiin oldugunca tatl
ve yumusak bir ifadeyle yapmalisimniz.

Ornegin;

“Efendim soziintizi kesmek istemiyorum; ancak
anladigim kadariyla bu konuda size Ogrenci Isleri
Daire Baskanligimiz yardimci olabilir. Sizi oraya
baglamamu ister misiniz?”

39



. Konusgurken, herhangi bir konuda yanlis yaptiginizda
oziir dileyebilmelisiniz.

. Yanhs bir numaray:r aradiginizda mutlaka “Oziir
dilerim efendim, numaray1 yanlis ¢evirmisim.” gibi
ifadelerle en kibar sekilde 6ziir dilemelisiniz.

. Sizin numaraniza yanlis ¢evrilmis bir baglanti olursa,
siz de ayni sekilde hatay1r anlayis ve olgunlukla
karsilamali ve bunu “Onemli degil, rica ederim.” gibi
sOzlerle ifade etmelisiniz.

. Kapatirken, yardimci olabileceginiz baska bir konu
olup olmadigini sormayi, “iyi giinler/iyi aksamlar”
dilemeyi, “tesekkiir ederim”, “rica ederim” gibi
ifadelerle konugmay1 sonlandirmay1 unutmamalisiniz.
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ELEKTRONIK POSTA NASIL
YAZILIR?




Her e-postaya, bir hitap ile (“Sayin”, “Sevgili” gibi)
baslamak ve bir bitis (“Saygilarimla”, “Sevgiler” gibi)
ya da dilek ile (“Iyi ¢alismalar” gibi) bitirmek gerekir.
E-postanin baslangici ve sonu igin secilen kelimeler,
iletisim kurulan kisiye, onunla olan yakinliga ve is

iligkilerine gore degisir.

Kisinin Universite e-postasinda imzasi, adi, soyad,
gorevi, iletisim numaras: ve {iniversite web adresinin
bulunmas: gerekir.

Internet, tamamen giivenli bir alan olmadigindan,
baskalarinin gérmesi sakincali mesajlarin, e-posta ile
gonderilmemesi gerekir.

E-posta gonderirken, dogrudan ilgili kisi/kisiler alici
(to:) boliimiine yazilir. Aliciy1 olustururken, adres lis-
tesinden dogru kisinin secildigi kontrol edilmelidir.

Ileti hakkinda bilgilendirilmek istenen baska kisiler
varsa, onlar da karbon kopya (cc:) boliimiine eklen-
melidir.

E-posta gonderirken, iletiyi alan kisilerin birbirinin
kimligini Ogrenmeleri istenmiyorsa, gizli karbon
kopya (bcc:) seceneginin kullanilmas: gerekir.

E-postada “konu”, mutlaka igerigi yansitacak sekilde
yazilir. Konu basliklarinin {i¢ ya da dort kelimeyi
gecmemesine 0zen gosterilmelidir.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

E-posta gondereceginiz kisi istemedikce uzun ileti
yazilmamali, satir sayisinin 100'i gegmemesine 6zen
gosterilmelidir.

Ayni adrese kisa araliklarla ¢ok sayida e-posta gon-
derilmemelidir.

Tiirkge yazim kurallarina uymak, ¢ok onemlidir.
Dilbilgisi hatalarini diizelten otomatik yazilimlar kul-
lanilarak, iletinin dili iyilestirilebilir. Ozellikle resmi
ve kurumsal yazismalarda, ileti gonderilmeden 6nce
gozden gecirilmelidir.

E-postada tarih kullanilacaksa, ay bilgisini yaziyla
yazmak, anlasilirligi kolaylastirir. (03 Mart 2016 gibi)

[letinin tamamu, kiigiik ya da biiyiik harflerle yazil-
mamalidir. Sadece BUYUK harf kullanmak “bagir-
ma” anlamina gelir.

Aym e-posta iginde, farkli harf/ font biiyiikliiklerinin
kullanilmamas: gerekir.

E-postada ilisik dosyalar varsa, iletinin metin kis-
minda bu dosyalar agiklayan kisa bilgiler verilmeli-
dir.

E-posta gondereceginiz kisinin agamayacag1 yazilim-
larla olusturulan bir ileti ya da yiiklii dosya génder-
mek olumsuz kargilanabilir.
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16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

E-posta gondereceginiz kisinin anlayamayacag: ki-
saltmalar kullanmaktan kaginilmali, kisaltma kul-
lanmak gerekliyse, ilk kullaniminda bu kisaltmanin
agilimi yazilmalidir.

Size yazilmadigl anlasilan bir e-posta oldugunda,
gondereni uyaran bir e-posta yazilmalidir.

Gelen bir iletiyi baskasina yonlendirme (forward)
asamasinda, ilk ileti, 6zgiin haliyle birakilmalidir.

Alint1 ve atif gerektiginde, fikir eserlerine dair patent
haklarma saygi gosterilmeli, bagkasmin diistinceleri
kisinin kendisine aitmis gibi sunulmamalidir.

“Timiini Yanitla” segenegi gerekli olmadik¢a kul-
lanilmamalidir.

Haberlesme grubuna iiye olanlarin (yahoo, google
gruplar1 vb) toplumsal bir ortamda haberlestiklerini
unutmamalar1 gerekir. Gruba gonderilen ileti ancak
gerekliyse tiim {iyelere ya da en azindan iiyelerin
belli bir kismina yonelik olmalhdar.

E-postalarin zamaninda cevaplanmasi gerekir. Cevap
yazacak zaman yoksa iletinin alindigini ve en kisa
zamanda yanitlanacagin bildiren bir ileti gonderil-
melidir.

Alinan e-postalar onceliklerine ve Onemlerine gore
siralanabilir. Boylece, acil e-postalarin, hemen cevap-
lanmas: saglanabilir.
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