COFCOMIr
UNITE 5
Telefonda Etkin Iletisim
Giris

Ilk telefon aleti icin basarih deneme 15 Subat 1880 giinii Charles Sumner Tainter ve
Alexander Graham Bell tarafindan gergeklestirilmistir.

Operator kullanilmadan yapilan ilk goriisme 1891 yilinda gelistirilen Strowger aleti ile
gerceklestirilmis, 18 Ekim 1892 giinti Chicago ile New York arasinda ilk meésafe telefon
gorusmesi gerceklestirilmistir. 1948 yilindan sonra elektronik devrel kullapimi ile
gelisen telefon sistemi, 1915 yilinda anakaralar arasi1 goriismeyi sa

1911 yilinda ilk olarak Istanbul’da kurulan tilkemiz telefo el 926 yilinda Ankara’da
kurulan otomatik telefon santrali ile gelismis, 1936 yilinda ) Telgraf ve Telefon Idaresi
kurulumu ile hiz kazanmistir. Telefon abone sayisfiida 2¢ 1 verilerine gore diinya
tilkeleri arasinda iilkemiz 13. Sirada bulunmaktadir.

ran 4&iirk Telekom, sabit telefon, mobil
ktadir. Bilgi Teknolojileri Kurumu (BTK)
ilyon abone bulunmaktadir.

1994 yilinda GSM teknolojisi ile tilkemizi
telefon ve internet hizmetlerini bir Arada
verilerine gore Eylil 2011 itibari ile

Telefon konusmalar1 gene
kurallar1 da mevcuttur. Wi
kisilerin vurgu ve

Telef o Iletisimindeki Yeri ve Onemi

[letisim olarak gelisen is ortaminda, telefon gorismelerinin 6nemi daha da
artmaktadir*Bilgi aktarma ve bilgi toplama islemlerinin bir¢cogu sekreterler tarafindan
telefonlar araciligiyla gerceklestirilir. Gazetelerdeki is ilanlarina bakildiginda bircok
firmanin telefon becerileri ve iletisim yetenegi olan personel aradig1 goze carpmaktadir.

Telefon sayesinde az zamanda ¢ok kisiyle temas kurarak bir¢ok isi halletmek miimkiindiir.
Ozellikle uzak mesafelerde bulunan kisilerin temasim kolaylastirarak isletmeye zaman ve

para kazandirarak dinamizm yaratilmasini saglar.

Telefon goriismelerinde kullanilan ses tonunun 6nemi, ABD’de yapilan bir anket ile daha
giizel ortaya konulmustur. Bu ankete gore konusanin ses kalitesine gore yonetme ve otorite
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giicli, zekasi, glivenilirligi ve egitim diizeyi hakkinda fikir sahibi olmak miimkiindiir.
Bu sebeple arayan Kisi ile ilk bag1 saglayan yonetici asistan1 ayni1 zamanda firmanin imajini,
yonetici ve orgiitiin imajini ortaya koymaktadir. Kétii yapilacak olan bir konusma 6rgiitiin
ortaya koymak istedigi iyi imaj1 da zedelemis olmaktadir.

Telefon Konusmalarindaki Temel Ilkeler

Sekreterlerin isinin 6nemli bir pargasi olan telefonla konusmak da en az diger isler kadar
hoslanarak ve dogru bir sekilde yerine getirilmesi gereken islerdendir. Telefon ¢alinca acilip
konusulur diye diistinmek gercegi yansitmaz ve sirket hatlarinin daima meggul olmasi,
sekreter tarafindan yanlis kisilere baglanmak, kaba bir sekilde karsilanmaky beklemeye

alinarak sonra unutulmak, baglantinin birden kesilmesi gibi yakinmalara p aktadir.
Tim bu eksiklikler ayn1 zamanda miisterinin firma hakkinda olumsuz di sine ve
gelecekte yapilabilecek ortak calismalara karsi olumsuz diisiincel i tiri&lesine sebep

olmaktadir.

telefon konusmasinda
mak gereklidir. Ozellikle
n soylediklerini dogru

sadece ses tonu gerekli vurgularla saglanabilecegi i¢in di

Yiiz ylize goriisme esnasinda kars: taraf hakkinda edini inti
soylediklerimizin karsi tarafindan anlasilmasi v ars
anlamamiz 6nemlidir.

Sahis goriismelerini televizyona, telefon gor rini jgse radyoya benzetmek miimkiindiir.
Bu sebeple ses tonumuza giiliimse a as1 bile goriismenin olumlu ge¢mesi i¢in

onemlidir.

Telefonun Etkin Kull

Telefonu etkin olarak kudlanama
sinirlenme, yardimci o
ilkelerle telefon gori]

1miz durumlarda yanlis anlasilma, karsidaki kisiye
1ni lyt tmenin ortaya ¢ikmasi miimkiindur. Basit bir takim
i bu'tlir yanilgilarin olusmamasi miimkiindiir.

Telefon, caldig
kisinin sizi gére

a erisilerek cevap verilecek bir konumda olmalidir. Arayan
cevaplanma i¢in uzun siire gecmesini anlayisla karsilamaz. Telefona
durumunda en yakindaki kisinin cevaplamasi, ya da baska bir
telefon tral 6zelligini kullanarak o telefona cevap vermek gereklidir. Cevap

Arayan kisinin size iletecegi bilgileri ya da telefon numarasini almak i¢in hazirda her zaman
bir not defteri ve kalem bulunmasi 6nemlidir. Gerekli durumlarda not alma islemini
kolaylastirmak ve hizlandirmak i¢in kisaltmalar kullanilabilmektedir

Sesin olumlu bir tonda ve net ¢ikmasi i¢in dik oturmak telefon goértismeleri icin 6nemlidir.

Her ne kadar karsi taraf sizi goremese de giiliimsemek, ses tonuna yansiyarak goériismenin
olumlu gecmesine yardimci olmaktadir.
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Telefon goriismelerini angarya olarak gormemek gereklidir. Goériisme esnasinda istekli ve
enerjik olmak ses tonu vasitasiyla karsi tarafa da yansiyacaktir.

Telefon goriismeleri esnasinda hitap da énemlidir. Ozellikle argo sdylemlerden kacinmak
profesyonelligin geregidir.

Vurgu ve tonlamalar telefon goriismelerinde duygularimizi aktardigimiz tek belirti oldugu
icin dikkatli olmak gereklidir.

Cok yavas konusmak dinleyicinin dikkatini kaybetmeyi, hizli konusmak ise dinleyicinin takip
edememesine sebep oldugu i¢in uygun bir hizla konusmak telefon goriismelefinde dikkat
edilmesi gereken hususlardan biridir

Telefon goriismesini gerceklestirmeden once amag ve konu ile ilgili bilgilerim b enmis
olmasi, konugmanin planl ve verimli gegmesini saglayacaktir.
®

Gortisme esnasinda bencil konusmak, teknik terimleri sik kullafim a usmanin karsi
tarafindan anlagilmamasina sebep olmaktadir. Ozlii ve usmgak iyi bir telefon
gorusmesi i¢in gereklidir.

Etkili sorular1 sormak, gerekli olan cevaplar: alabilmek i¢in i tir. Ayrica dogru ve etkili
sorular sormak kars: tarafin da ilgisini kagbetmede lefdn goriismesini siirdiirmesine
yardimci olacaktir.
®
C z yanitlar vermemek gereklidir. Olumlu
ara gorismeyi olumlu tamamlamasini

Telefon goriismelerinde miimkiin o
bir sekilde konusmayi siirdiirmek
saglayacaktir.

Telefonu gereksiz yere mesgu
Firmamiza ulasmak istey
ozellikle orgiit telefonlag ic 6ne%l

arayanlarin ulasamamasina sebep olacaktir.
t vermek acisindan gereksiz mesguliyet yapmamak

Telefon cagrilarin n unutulmamalidir ki ilk intiba her zaman 6nemlidir. Kars1
taraf icin sirketteki efo kisi ilk telefon goriismesini gerceklestirdigi kisidir. Bu sebeple
usmak, telefon eden kisinin rahatsizlik verdigi imajini yaratmak

yanlistir.
Arayan k tilmemeli, dinamik bir imaj icin telefon hemen cevaplanmali, eger arayan
firma ig is€ isminizle, firma disindan ise firma adi ile karsilama yapmaniz gereklidir.

Profesyonel bir karsilama icin ilk s6z bir selamlama, ardindan da sirket ismini kullanmak
gereklidir.

Arayan Kkisinin isim ya da konu belirtmemesi durumunda kibarca 1srar etmek, bu bilgiler
alinmadan baglanti kurulamayacagini belirtmek dogrudur.

Arayan Kkisini dikkatli dinlemek 6nemlidir. Konu ile ilgili detaylar1 yakalamak icin miimkiin

oldukca dikkatimizi dagitmadan dinlememiz, ortam giirtiltili ise duvara donerek konusmak
gereklidir.
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Dinlerken karsi tarafin s6zl kesilmemelidir. Soylenenler not edilmeli, gerekli durumlarda
bilgiler tekrar edilerek teyid edilmelidir.

Arayan Kkisiyi acele ettirmeli, baski altinda hissetmesine sebep olmamalisiniz. Arayani
dinleyerek tahminlerle sonuca ulagsmaya ¢alismaktan kaginmalisiniz.

Arayanlara dost¢a davranmali, emrivaki konusmak yerine yonlendirmeyi se¢melisiniz.

Telefonda sive ile konusmak ya da siveli birinin konusmasini anlamak zordur. Anlasilmayan
durumlar i¢in tekrar ettirmek, gerekli ise kodlama yapmasini saglamak goriismenin saglikl
gecmesini saglamaktadir.

Arayan kisinin distinceleri ya da soylediklerini onaylamiyorsaniz dahi 111 usmayl
surdurmeli, gerekli durumlarda bilgi almak icin kisa siireli olarak beklemeye aliSiiz.

Yanlis bir telefon baglantisinda bunun kasith yapilmadigini aklin ciRartrflamali, kabalik
yapmadan arayan kisiye yol gostermelisiniz. Gerekli durumlardadaragian kisiye dogru kisiye
yonlendirmek, nazik bir davranigtir.

Arayan kisiyi bekletmek gerektiginde onaymni alm . Bekleyip beklememek
ak onu uzun bir siire
bekleteceginiz anlamina gelmemeli, sapiyede bir) doniis yaparak
unutmadiginizi belirtmeniz gereklidir.

malidir. Goriisme esnasinda iletilmesi
suretiyle iletilmelidir.

ka bir kisiyle konusulmamali, telefon gértismesi
tamamlaninca hemen ka elefonun kapatildigindan emin olmadan o goriisme

hakkinda yorum yapm

Konusma sorularl
edilmelidir.

Siz arama dikkat etmeniz gereken sey dogru numarayi aradiginizdir. Yanhs
numara yzUr dilenmeli ve gértisme sonlandirilmalhidir.

Aranila i yerinde degilse ne zaman ulasilabilecegi konusunda bilgi almak, mesaj
ir goriisme icin gereklidir.

Telefon baglantisi kesildiginde tekrar arayarak oziir dilemek 6nemlidir.
Hatti aktarmak gerektiginde aktarilan kisiye arayan kisi ile ilgili bilgi verilmelidir.

Aranilan telefonun cevap vermemesi durumunda arayan kisiye yardimci olmali, gerekli ise
not alarak asil muhataba iletilmelidir.
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Mesaj alirken mesaj dikkatle yazilmali asla hafizaya glivenilmemelidir. Not ya da mesaj
alirken gerekli durumlarda kisaltmalar ve kodlamalar kullanilabilmekte ve faydali
olmaktadir.

Ayni anda iki goriisme yapilamayacagindan goriismeler sira ile yapilmali fakat bekletilecek
olan hat da acgilarak beklemesi i¢in bilgi verilmelidir.

Ofkeli bir arayan oldugunda sorunun ne oldugu sorulmali ve diizeltmek icin yapilabilecek bir
sey olup olmadigina gore hareket edilmelidir.

Duygusal davranislar firmaniza zarar verebilmektedir. Telefon goriismeleri duygular
bastirilarak profesyonel diisiinmek ve ona gore davranis sergilemek énemlidi

Telefon Konusmalarinda Protokol Ilkeleri

Telefon goriismelerinin uyulmasi gereken kurallar1 protokol
problem yasanan Kkisim sekreter aktarmalarinin siras
Unutulmamalidir ki firma i¢ hiyerarsisine gore aktarma yap

Devlet ve 0Ozel sektor arasinda gercekl
yoOneticileri protokolde 6ncelikli yere sahi

Cep Telefonu ile Goriis

Son yillara yaygin olarak kulla ce

gereken noktalar mevcuttur.

ar1 ile goriisme yaparken de dikkat edilmesi

Cep telefonu goriismeleri gevredekileri rahatsiz edilmeden gerceklestirilmelidir.

Cep telefonu ¢ok uz anlﬁlamah, goriisme bitince kapatilmalidir.

Bir konusmaningertasind jin bitmeyeceginden emin olmak gereklidir.

Sinema, ti ane; cenaze, camii gibi yerlerde telefonu ac¢ik tutmamak ya da gériisme
gercekldsti me emlidir.

Cep te sesi sizin duyabileceginiz yiikseklikte olmasi kars: tarafin beklemesini
onlemektedi¥. Sesin ¢ok yliksek olmasi etrafi rahatsiz etmektedir.

Onemli is goriismeleri umuma acik yerlerde ve yiiksek sesle yapilmamalidir.

Ara¢ kullanirken, benzin istasyonlarinda, ucakta, hastane icerisinde cep telefonu
kullanilmamahdir.

Kisiden izin alinmadan cep telefonu numarasi baskasina verilmemelidir.
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Yoneticiler, goriismek istedikleri kisiyi cep telefonundan bizzat kendileri aramali, sekretere
aratmamalidir.

Bunlarin disinda telefonla konusurken dikkat etmemiz gereken bazi kurallar daha
mevcuttur.

Ozellikle is ile ilgili goriismeler mesai saatlerinin disinda aksi belirtilmedikce
yapilmamaldir.

Telefonla konusma esnasinda gelen ikinci ¢agrilarda 6ncelik ilk cagrilarindir.

Arayan kisi konusmay1 sonlandirmalidir. Arayan karsi tarafsa ve konusma orsa nazik
bir sekilde uyarmak ve goériismeyi sonlandirma istegini belirtmek gerekli

Telefon ile konusurken bagirmak, karsi tarafi rahatsiz edecektir.

®

Telefon goriismesinde sakiz ¢ignemek, hasta iseniz ya rsaniz, burun
cekiyorsaniz bunu karsi tarafa miimkiin olarak yansitmadagya klidir.

Telesekretere mesaj birakma durumunda uyu 0zetleyen¥kisa bir mesaj yeterlidir. Ayni
sekilde telesekretere birakilan mesajlar 2 inde ya nmalidir.
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