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TELEFONLA LET M 

 

Ki iler aras  ileti imi sa lamada en etkili yollardan 
birisi, telefonla ileti imdir. 

Telefonla ileti im süreci, birbirleriyle anla maya 
çal an iki insan  içerir. leti im s ras nda her iki taraf, 
bazen “mesaj gönderen”, bazen de “mesaj alan” rolünü 
üstlenmektedir. Anlam, bu süreç içinde filtrelerden 
geçmekte; taraflar çe itli engel ve güçlüklerin üstesinden 
birlikte gelmeye çal maktad rlar. leti imin önemli bir 
parças  olan “görsel ipuçlar ”n n bulunmad  bu süreçte, 
kontrol “söz” üzerinde yo unla maktad r. 
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Telefonla leti imde Üç Önemli Nokta 
 Yüz yüze ileti imde yüz ifadesi, mimikler ve jestler 
ileti imi kolayla t r rken, telefonla ileti imde kendinizi 
sadece kelimeler ve ses tonunuzla anlatabilirsiniz. 

1. Telefon konu malar nda ses; kibar, yumu ak, kendine 
güvenen, ikna edici ve kar daki ki iye yard ma haz r 
olundu unu hissettirici olmal d r. 

2. Telefonla ileti imde, verilen her türlü mesaj n do ru 
anla lmas  için kar daki ki iyi çok iyi dinlemek 
gerekir. 

3. Anla l r, net ifadelerle konu mak kadar, kelimeleri 
do ru ve yerinde kullanmak da çok önemlidir.  
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HATIRLATMA 

 
Etkili bir ileti im için, seçece iniz 

kelimelere ve ses tonunuza  
dikkat etmelisiniz. 

 
Her zaman,  

“Günayd n!” 

“ yi günler!” 

“ yi ak amlar!” 

demeyi unutmamal s n z. 



 
 

 
 

TELEFONU NASIL 
AÇMALISINIZ? 
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Telefonu Açt n zda 

lk olarak, Üniversitemizi, biriminizi ve kendinizi 
tan t n z. 

Örne in;  
“Günayd n. Ankara Üniversitesi, Fen Fakültesi…” Bu, 
do ru bir kar lama biçimidir. 

Sesinizin mekanik de il; do al, dinamik, içten ve zor-
lanmadan duyulabilecek kadar anla l r olmas  çok 
önemlidir. 

Telefonda, kar daki ki inin yüzünüzü görmüyor ol-
mas , tavr n z n hissedilmeyece i anlam na gelmez.  Bu 
nedenle profesyonel bir yakla mla kendinizden emin, 
yard m etmeye ve çözüm üretmeye odakl  bir tav rla 
konu mal s n z. Dikkatiniz ba ka bir yerdeyse ya da bir 
ey yiyip içiyorsan z, bu durum kolayca anla l r. 

Telefonla konu urken “Te ekkür ederim, lütfen” gibi 
ifadeleri kullanmaya özen göstermelisiniz. Kar n zdaki 
ki iye her zaman “siz” diye hitap etmeli ve “sen” demek-
ten kaç nmal s n z. 
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HATIRLATMA 

 
S cak bir görü me için,  

s cak bir ba lang ç gerekir. 
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Telefonla Nas l Aramal  ve  
Telefonu Nas l Ba lamal s n z? 

Sizden bir yeri araman z istendi inde, u a amalar  
uygulamal s n z: 

Arad n z telefon aç ld nda, kar  taraf n size 
kendini tan tmas n  beklemelisiniz. 

 

 

Kar  taraf kendini tan t rsa  

Üniversitemizi/ biriminizi ve kendinizi tan tmal , 
sonra, görü mek istedi iniz ki iyi istemelisiniz. 

 

 
Kar  taraf kendini tan tmazsa 

Üniversitemizi/ biriminizi ve kendinizi tan tmal , 
sonra, arad n z yerin ya da ki inin do ru olup 
olmad n  sizinle görü en ki iye sorarak ö renmelisiniz. 
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HATIRLATMA 
 

Telefon görü menize 
Üniversitemizi/biriminizi ve kendinizi 

tan tarak ba laman z çok önemlidir.  
 
 

 

Sesinize, her zaman nezaket ve 
gülümseme katmal s n z. 
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Telefon Ba lama 

Arad n z ki iyi, görü türece iniz ki iye ba larken u 
noktalara dikkat ediniz: 

 
1. Kar n zdaki ki inin, arad n z ki i oldu undan emin 

olunuz. Emin de ilseniz mutlaka kendisine sorunuz. 

2. Üniversitemizi/ biriminizi ve kendinizi tan t n z, 
görü mek isteyen ki iyi (makam n , ad n ) belirtiniz.  

3. Kar n zdaki ki iye, nazik bir ekilde beklemesini 
söyleyiniz. 

4. Görü türece iniz ki iye, onu kime ba layaca n z  
belirtiniz. 

5. Hatt  ba lay p görü meyi sa lay n z. 

 

Kullan lmas  Uygun fadeler 

• “Bir saniye, imdi ba l yorum efendim…” 

• “Lütfen ayr lmay n, ba l yorum..” 

 “Hemen ba l yorum efendim…” 
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HATIRLATMA 

 

 
Arayan ve aranan aras ndaki  

ilk köprü sizsiniz. 

Görü meden önce, her iki taraf n  

birbirini isimleriyle, gerekirse 

makamlar n  belirterek  

tan malar n  sa lay n z. 
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Arayan  Ki i Telefonda Nas l Bekletilir? 

Aranan ki i me gul olabilir, hatt  me gul olabilir ya 
da yerinde olmayabilir.  

Arayan ki iye bekletece inizi söyledikten  sonra, ce-
vap vermesi için k sa bir süre bekleyiniz.  

 

Beklemeye Almadan Önce 

1.  Neden bekletmek zorunda oldu unuzu söyleyiniz. 

2. Tahmini olarak ne kadar süre bekletece inizi 
belirtiniz. 

3. Beklemek istemedi ini söylerse, bir mesaj  olup 
olmad n  sorunuz. Varsa, mesaj n  not ediniz.  

 

Kullan lmas  Uygun fadeler 

•  “Üzülerek, sizi biraz bekletmek zorunday m” 

• “Sizi biraz bekletebilir miyim efendim?” 

• “Biraz beklemeniz mümkün mü acaba?” 
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H ÇB R ZAMAN 
 
• Arayan , bekletme hatt nda unutmay n z.  

• Aranan ki iyi bulman z zaman al yorsa, beklemeye 
ald n z ki iye arada bir, aramay  sürdürdü ünüzü 
belirtmeyi unutmay n z. 

Örne in; 
“Efendim, .............. Beyi/Han m  ar yorum; ancak 
telefonu hâlâ me gul. Aramaya devam edeyim mi? Ya da 
beklemeye devam etmek ister misiniz?” biçiminde 
ifadeler kullan n z. 
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HATIRLATMA 

 

 

Çok me gul olabilirsiniz. 

Üzerinizde, i  yükünün verdi i  

a r bir bask  olabilir.  

Ama kar n zdaki ki inin bunu 

bilmedi ini ve görmedi ini 

unutmay n z. 



 

 

 

 

MAKAMLAR ARASI 
TELEFON  

NASIL BA LANIR? 
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Bir Üst Makam  Arama 

1. Arad n zda, kar n za ç kan santral operatörü, 
sekreter ya da makam sekreterine kendinizi tan t n z.  

2. Görü mek isteyen ki iyi belirtiniz ve üst makam n 
uygun olup olmad n  sorunuz. 

3. Kar n zdaki ki i, üst makam n görü meye haz r 
oldu unu bildirirse, görü mek isteyen alt makama 
bunu iletiniz.  

4.  Hatt  ba lay n z. 

 
Üst Makam Uygun De ilse 

1. Alt makama, üst makam n u anda uygun olmad n , 
herhangi bir mesaj b rakmak isteyip istemedi ini 
sorunuz. 

2. Mesaj  varsa, not al n z ve üst makama iletiniz. Mesaj  
yoksa, kar  tarafa te ekkür edip telefonu kapat n z. 
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Üst düzey yöneticilerinizin seslerini 

tan ma konusunda çaba gösteriniz. 
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Üst Makam  Alt Makama Telefonla Ba lama 

1. Alt makam  arad n zda, kar n za ç kan santral 
operatörü, sekreter ya da makam sekreterine 
kendinizi tan t n z. 

2. Üst makamdaki görü mek isteyen ki iyi (makam, 
bölüm ve isim olarak) belirtiniz. Kar n zdaki ki iden, 
alt makam  ba lamas n  isteyiniz. 

3. Alt makam  hatta ald ktan sonra, kendisinden  
beklemesini rica ediniz.  

4. Görü mek isteyen üst makama, görü mek istedi i alt 
makamdaki ki inin hatta haz r oldu unu belirtiniz.  

5. Üst makama, “Ba l yorum efendim” diyerek hatt  
ba lay n z. 
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HATIRLATMA 

 
Üst makam alt makam  arad nda 

gerekiyorsa,  

hatta bekleyen  

alt makam olmal  

ve bekleme nedeni kendisine nazikçe 

aç klanmal d r.  
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Arayanlar , 

hiçbir zaman ahizeyi  

elinizle kapatarak ya da masan n üzerine 

b rakarak bekletmeyiniz.  

 

 



 
 
 
 
 

DI ARIDAN GELEN 

ARAMALARDA  

NELER YAPILIR? 

 

 

 

 

 



29 

 

 

 

D ar dan Gelen Aramalarda 
Ahizeyi kald rd n zda, kendinizi tan t rsan z, kar  

taraf bunu sormak zorunda kalmad  için, zaman kayb  
önlenmi  olur.  

Arand n zda; 

1. Hatt  ald ktan sonra, Üniversitemizi/ biriminizi ve  
kendinizi tan t n z. Makam ya da bölüm 
sekreteriyseniz, makam  ya da  bölümü belirtiniz. 

2. Arayan  dikkatle dinleyerek kim oldu unu ve kiminle 
görü mek istedi ini ö reniniz. 

3. Arayan, kendisini tan tmazsa bunu sorarak ö reniniz. 
Bunu yaparken, “Kimsiniz?” yerine “Kim ar yor 
efendim?” ya da “Kimin arad n  ö renebilir 
miyim?” biçiminde sorular sorunuz. 
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Aranan Ki inin Hatt  O Anda Me gulse 
Arayan ki iye, hatt n me gul oldu unu, beklemek 

isteyip istemedi ini sorunuz.  

Örne in;  

“Ahmet Bey, u anda Ay e Han m telefonla görü üyor. 
Beklemek ister misiniz?”  

Beklemek istemezse, bir mesaj  olup olmad n  
sorunuz. Mesaj  varsa al n z ve gecikmeden üst makama 
iletiniz. 
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HATIRLATMA 
 

 
Arayan ki iye,  

arad  ki iyle neden o anda 

görü emedi ine dair  

tatmin edici bir aç klama yapmal s n z.  

 
 
 
 

 



32 

Konu urken,  

a z n z ile ahize aras nda  

3 cm mesafe b rak rsan z, söyledikleriniz  

çok daha net anla l r. 
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Aranan Ki i O Anda Görü mek çin Uygun 
De ilse 

Arayan ki iye, arad  ki inin o anda bölünemeyecek 
derecede önemli bir görü me yapt n  belirtiniz. Arayan 
ki iden telefon numaras n  isteyiniz ve kendisini en k sa 
sürede arayaca n z  söyleyiniz.  

Örne in;  

“Elif Han m, Hakan Bey u anda önemli bir görü me 
yap yor. Numaran z  alay m, en k sa zamanda biz sizi 
arayal m.” 

 
 
Aranan Ki i Yerinde Yoksa 

Arayan ki iye, arad  ki inin o anda yerinde 
olmad n  söyleyip öyle cevap verebilirsiniz: 

“Hasan Bey, Volkan Bey u anda yerinde de il. Yar m 
saat sonra gelece i bilgisini verdi. Kendisi geldi inde, 
sizi aramam z  ister misiniz?” 
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Mesaj B rakma 
Arayan ki i, mesaj b rakmak isteyebilir. Bu durumda 

mesaj  mutlaka not etmelisiniz. 

Örne in;  

“Zeki Bey, Sevil Han m u anda yerinde de il. Kendisine 
iletmemi istedi iniz bir mesaj n z var m ?” 

Mesaj, telefon kay t formu üzerine, düzenli bir 
ekilde, k sa ve anla l r olarak yaz lmal d r. lgili ki iye, 

en k sa sürede iletilerek gerekli hat rlatmalar 
yap lmal d r.  
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HATIRLATMA 

 
Arayan ki iyle arad  ki iyi  

o anda görü türemiyorsan z  

bunun nedenini mutlaka aç klamal  ve 

görü menin daha sonra 

gerçekle ebilmesi için  

öneriler sunmal s n z. 
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Telefonunuzun yan nda  

her zaman 

bir not defteri ve 

kalem bulundurunuz.  

 



TELEFONLA LET MDE 
D KKAT ED LMES  GEREKEN 

B RKAÇ ÖNEML   
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Telefonla ileti imde, duygular  kontrol edebilmek 
büyük önem ta r. Sözleriniz ve ses tonunuzla  en etkili 
ileti imi sa lamak için, u noktalara dikkat etmelisiniz:  

1. Sizinle hiçbir ilgisi olmasa da telefonun ucundaki 
ki iler, sinirli, k zg n ya da gergin olabilir. Bu gibi 
durumlarda, so ukkanl l n z  korumal s n z. 

Sakin olmal  ve kar n zdakini yumu atmaya 
çal mal s n z. Ses tonunuzu sertle tirmemeli ya da  
yükseltmemelisiniz.  

2. Aceleci ki ilerle kar la t n zda tela a kap lmamal , 
onlara elinizden geldi ince h zl  davrand n z  
nazikçe belirtmelisiniz. Örne in;  

“Elimden geleni yap yorum efendim.” diyebilirsiniz. 

3. Arayan ki i yava  konu up sizi oyal yor olsa bile, 
sözünü kesmemelisiniz. O konu urken, araya 
girmeniz gerekiyorsa, bunu mümkün oldu unca tatl  
ve yumu ak bir ifadeyle yapmal s n z.  

Örne in;  

“Efendim sözünüzü kesmek istemiyorum; ancak 
anlad m kadar yla bu konuda size Ö renci leri 
Daire Ba kanl m z yard mc  olabilir. Sizi oraya 
ba lamam  ister misiniz?” 
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4. Konu urken, herhangi bir konuda yanl  yapt n zda 
özür dileyebilmelisiniz.  

5. Yanl  bir numaray  arad n zda mutlaka “Özür 
dilerim efendim, numaray  yanl  çevirmi im.” gibi 
ifadelerle en kibar ekilde özür dilemelisiniz. 

6. Sizin numaran za yanl  çevrilmi  bir ba lant  olursa, 
siz de ayn  ekilde hatay  anlay  ve olgunlukla 
kar lamal  ve bunu “Önemli de il, rica ederim.” gibi 
sözlerle ifade etmelisiniz. 

7. Kapat rken, yard mc  olabilece iniz ba ka bir konu 
olup olmad n  sormay ,  “iyi günler/iyi ak amlar” 
dilemeyi, “te ekkür ederim”, “rica ederim” gibi 
ifadelerle konu may  sonland rmay  unutmamal s n z. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

ELEKTRON K POSTA NASIL  

YAZILIR? 
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1. Her e-postaya, bir hitap ile (“Say n”, “Sevgili” gibi) 
ba lamak ve bir biti  (“Sayg lar mla”, “Sevgiler” gibi) 
ya da dilek ile (“ yi çal malar” gibi) bitirmek gerekir. 
E-postan n ba lang c  ve sonu için seçilen kelimeler, 
ileti im kurulan ki iye, onunla olan yak nl a ve i  
ili kilerine göre de i ir.  

2. Ki inin Üniversite e-postas nda imzas , ad , soyad , 
görevi, ileti im numaras  ve üniversite web adresinin 
bulunmas  gerekir.  

3. nternet, tamamen güvenli bir alan olmad ndan, 
ba kalar n n görmesi sak ncal  mesajlar n, e-posta ile 
gönderilmemesi gerekir.  

4. E-posta gönderirken, do rudan ilgili ki i/ki iler al c  
(to:) bölümüne yaz l r. Al c y  olu tururken, adres lis-
tesinden do ru ki inin seçildi i kontrol edilmelidir. 

5. leti hakk nda bilgilendirilmek istenen ba ka ki iler 
varsa, onlar da karbon kopya (cc:) bölümüne eklen-
melidir.  

6. E-posta gönderirken, iletiyi alan ki ilerin birbirinin 
kimli ini ö renmeleri istenmiyorsa, gizli karbon 
kopya (bcc:) seçene inin kullan lmas  gerekir. 

7. E-postada “konu”, mutlaka içeri i yans tacak ekilde 
yaz l r. Konu ba l klar n n üç ya da dört kelimeyi 
geçmemesine özen gösterilmelidir.  



44 

8. E-posta gönderece iniz ki i istemedikçe uzun ileti 
yaz lmamal , sat r say s n n 100’ü geçmemesine özen 
gösterilmelidir. 

9. Ayn  adrese k sa aral klarla çok say da e-posta gön-
derilmemelidir. 

10. Türkçe yaz m kurallar na uymak, çok önemlidir. 
Dilbilgisi hatalar n  düzelten otomatik yaz l mlar kul-
lan larak, iletinin dili iyile tirilebilir. Özellikle resmi 
ve kurumsal yaz malarda, ileti gönderilmeden önce 
gözden geçirilmelidir.  

11. E-postada tarih kullan lacaksa, ay bilgisini yaz yla 
yazmak, anla l rl  kolayla t r r. (03 Mart 2016 gibi) 

12. letinin tamam , küçük ya da büyük harflerle yaz l-
mamal d r. Sadece BÜYÜK harf kullanmak “ba r-
ma” anlam na gelir.  

13. Ayn  e-posta içinde, farkl  harf/ font büyüklüklerinin 
kullan lmamas  gerekir. 

14. E-postada ili ik dosyalar varsa, iletinin metin k s-
m nda bu dosyalar  aç klayan k sa bilgiler verilmeli-
dir. 

15. E-posta gönderece iniz ki inin açamayaca  yaz l m-
larla olu turulan bir ileti ya da yüklü dosya gönder-
mek olumsuz kar lanabilir. 
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16. E-posta gönderece iniz ki inin anlayamayaca  k -
saltmalar kullanmaktan kaç n lmal , k saltma kul-
lanmak gerekliyse, ilk kullan m nda bu k saltman n 
aç l m  yaz lmal d r. 

17. Size yaz lmad  anla lan bir e-posta oldu unda, 
göndereni uyaran bir e-posta yaz lmal d r. 

18. Gelen bir iletiyi ba kas na yönlendirme (forward) 
a amas nda, ilk ileti, özgün haliyle b rak lmal d r. 

19. Al nt  ve at f gerekti inde, fikir eserlerine dair patent 
haklar na sayg  gösterilmeli, ba kas n n dü ünceleri 
ki inin kendisine aitmi  gibi sunulmamal d r. 

20.  “Tümünü Yan tla” seçene i gerekli olmad kça kul-
lan lmamal d r.  

21. Haberle me grubuna üye olanlar n (yahoo, google 
gruplar  vb) toplumsal bir ortamda haberle tiklerini 
unutmamalar  gerekir. Gruba gönderilen ileti ancak 
gerekliyse tüm üyelere ya da en az ndan üyelerin 
belli bir k sm na yönelik olmal d r. 

22. E-postalar n zaman nda cevaplanmas  gerekir. Cevap 
yazacak zaman yoksa iletinin al nd n  ve en k sa 
zamanda yan tlanaca n  bildiren bir ileti gönderil-
melidir. 

23. Al nan e-postalar önceliklerine ve önemlerine göre 
s ralanabilir. Böylece, acil e-postalar n, hemen cevap-
lanmas  sa lanabilir.  
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