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Efendim A.S.

Telefon Adabi Elkitabi

ULAS BICAKCI tarafindan, kurumsallasma strecinin baslangic noktalarindan birisi olan
telefonla iletisim konusunda birey, kurum, kurulus ve sirketlerimizin yarar icin hozirlanmig ve
bir cok yerde yaz dizisi olarak da yayinlanmis Gcretsiz kitapciktir,

Kirapcigin kaynak géstermek kosulu ile kopya edilmesi, dagitimasi ve birey ve/veya
kurumlarin intiyaclarnna uyarlanarak kullaniimasi konusunda Ulas Bicakci’'nin &n izini vardir,
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Efendim A.S. - Telefon Adabi

Tarkiye'ye gelen ve bir sire kalan Amerikall bir arkadasim, “Turkiye’de amma da ¢ok
Efendim Company (efendim adinda sirket) var” diye bir dUstinceye kapildigini sdylemisti
bana. "Cunkld hangi sirkete telefon etsem hep ayni cevabi aliyorum” diyordu: “Efendim!”
Dostum gercekte Ulkemizle ve insanlarmizla alay ediyordu tabii. Demek istedigi, “Telefon
isim s&yleyerek acilir. Daha telefonda konusmasini bile bilmiyorsunuz!”. (Bu hikaye gercektir.
Ancak hikayeyi bir ka¢ kez bir kac yerde yazdiktan ve anlaftiktan sonra baska yerlerde
cesitli varyasyonlarini okudum ve dinledim.)

Kizcagiz hakl idi. Tarkiye'nin en bUyuk bankalarindan biri olan benim bankamin benim
calishgim Goztepe subesi telefonu nasil agiyor biliyor musunuz: “Goztepe”. Ben de bazen
inat olsun diye sdyle soruyorum: “Hangi Goztepe, Izmir Gdztepe mi yoksa Istanbul Goztepe
mi?”

Bazen de, “Telefonla satis eitimi” gérmus genellikle genc arkadaslar ariyor, sanki kirk yillik
arkadasinmis gibi sohbete tesebbUs ederek, on defa hal hatir sormayla baslayarak. Bazilar
da kendileri aramalarina ragmen, “Pardon, orasi hangi sirketti” diye sorarak.

Bu kitapcik telefonda birakin satfis felan yapmayi, telefonda konusmanin incelikleri ile bile
ugrasmayacak sadece cok cok basit en femel kullanim kurallarna deginecektir.

Gercekten de is yasamimizin kurumlasma sureci maalesef cok agir isliyor. Oysa ki, kurumsal
ve profesyonel davranis sirketin sesinden ve konusmasindan basglar.

insanlar kendilerine telefon ve telefonda konusmaktan bahsediimesini kiicimseyebilifler ve
hoslanmayabilirler diye, olanca énem vermeme ragmen, bu konuyu islememek icin uzun
stre direnmistim. islemeyi, uzun stre baska konularnn icerisine yedirerek dolayl olarak
yapmay!i tercih etmistim. Gercekten de baslangicta bir hosnutsuziuk oluyor; “Yani simdi
bize telefonda konusma mi égretilecek!” gibilerinden. Ancak 1993 sularinda danismaniigini
yaph@m bir sirketin sahibinin isran beni fikimden vazgecgirdi ve o sirket icin sadece bu
konuyu isleyen sirket ici seminerler dlzenledik. Daha sonra diger bazl seminerlerimde de
konuyu isledim. Bir de goérdum ki, tartismaya basladiktan sonra insanlar karsilastiklar
problemleri &ylesine dile getiriyorlar ki, herkesin bu konuda dolu oldugu ortaya c¢ikiyor.
Bahsettigim sirket sahibi daha sonra bir kitapcik yazmami istedi. Onun gibi bir cok is adami,
yonetici ve egitimci konunun ¢cok dénemli oldugunu ve bodyle bir kitapcigin ¢ok yararl
olacagini dile getiriyordu. Nitekim benzeri bazi yayinlar da ortalikta gbrilmeye baslanir
olmustu ve ben de kitapcigr yazmistim.

Kitapcik nedense vyillar gecmesine ragmen arasira karsima ¢ikiyor. Birkeresinde Samsun
KOSGEB'in dlzenledidi ve 100°0 askin patron ve ydneticinin kahldid, “KOBI'lerde
Kurumlasma” konulu bir seminer vermigtim. Orada bir ara séyle bir lafi gecmisti kitapcigin.
Katilan kisiler seminer sonrasinda kitabi satin almak istemisler ama bulamamiglar. Yardimci
olsun diye KOSGEB’e rica etmisler, onlar da bulamamis. CUnku kitapcik piyasada satimak
Uzere vyayinlanmamistl. Sirket, kitabi kendi personeline, bayilerine, musterilerine ve
tanidiklanna dagitmak Uzere bastirmist. KOSGEB benden rica etfti ve arsiv kopyalanmdan
ikisini onlara yolladim.

En son su siralarda danismanhigini yaphgim bir baska sirkette konu aynen gundeme geldi.
O eski kitapcigl hatirladim ve konuyu tekrar ele aldim. Birdenbire aklima birikimlerimi sizlerle
de paylasmak geldi. Kendiniz, kurumunuz, sirketiniz icin bir tavsiyeler listesi verecegim.

Telefonla iletisim konusu gercekten dertli bir konu. Ama 6nce bir test yapalm. EGer
asagidaki drnekleri dert etmiyorsaniz tavsiyelerimi okumaniza gerek yoktur:

e Telefon ediyorsunuz, karsinizdaki, kendine &zgun olarak gelistirdigi bir tonla ve
kendisini tanitmaksizin cevap veriyor; “Ef'fendimm.....” veya hasin bir; “Aloo.....”" ya
da; “Buy’run.....”
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e Bir sirketi anyorsunuz, santral goérevlisi bile telefonu hem de sirketin ismini dahi
sOylemeksizin benzeri bir sekilde agiyor.

e Telefon ediyorsunuz, kimse cevap vermiyor. Acan yok. Ya da dakikalarca mesgul.
e "Hemen bagliyorum” deniyor ama yine dakikalarca muzik dinliyorsunuz.

e Bazi kompleksli insanlar telefonun kendisine aktarnimasinin, karsidaki kisinin hatta
alindiktan sonra yapiimasini istediklerinden, telefonu aktaracak kisiler, *Once siz
baglayin ben aktarayim” didismesine girisiyorlar ve tereddUtte kalinca da, “Beraber
baglayalim” diyorlar. Ancak akilll gecinen taraf beraber baglamiyor ve kendisine
verilen talimat gerceklestirmeye ¢aligiyor.

e Karsinizdaki, telefonu baglarken lafinizi agziniza tikarcasina sézanUza bodlerek hatti
kesiyor. Sonra bekle Allah bekle. Baglanabilmisseniz ne mutlu. Cogu kez hat
kapaniyor.

e Birisine baglanirken ne size bilgi veriliyor nede baglandiginiz sizin  hakkinizda
bilgilendirilmis.

¢ Yakininizdaki telefonlardan birisi caliyor, ¢caliyor, ¢aliyor. Kimsenin aldirdidi yok.

e Ustelik insanlar kendi telefonlannin  camasina da  aldirmiyor. Varsin - karsidaki
beklesin.

¢ Zir zir inleyen telefonun sesinden kimse rahatsiz olmuyor.

Sizin sirketinizin de bdyle davranmasini istemezseniz yapacagdim tavsiyelere kulak vermeniz
yararl olacaktir. Yine belirrmek isterim ki, tavsiyelerim en temel ilkelere iliskindir ve cok genis
bir tabana hitap etmektedir.

1. Telefonumuzu 2'den fazla ¢caldirtmamaliyiz. Arayan kisi beklemektedir. Gurdlita kirliligi de
cabas.. Ana kuralmizz  "Karsimizdakine ve ¢evremize saygi“dir  Birinci  calista
cevaplayamiyorsak ikinci ¢alista muhakkak cevaplamallyiz. 2 zilden fazlasi bizi rahatsiz
etmeli. Aynen sokakta etrafimizdakilerin yerlere ¢dp atmasindan, trafikte kirmizi igikta
duruimamasindan ya da sirada beklerken arkamizdakinin ensemize ¢ikmasindan ne kadar
rahatsiz oluyorsak, o kadar rahatsiz olmallyiz. Asil, arayani ddstnelim IUtfen. insanlar
telefonda en fazla sikan konu bekletiimektir.

2. Uclincl kez c¢alan telefonu en yakindaki kisi cevaplamall ve 4. kez calmasina izin
vermemelidir. Calan telefona ulasmak zor ise telefon santralimizin bize tanidigi olanaktan
yararlanmallyiz. Yani en yakin telefona uzanarak, calan telefondaki cagriyl bulundugumuz
telefondan almaliyiz. Santraldan santrala farkliliklar gbsteren bir 6zellik oldugundan bunun
nasil yapilacagdini ise yeni alinan kisilere oryantasyon egitimi sirasinda 6gretmeliyiz.

3. Telefonumuzu, sadece, “Efendim” veya, “Alo” ya da, “"Buyurun” gibi sézcUklerle
acmamalyr. Bu kuralin izahi yoktur. Bu sekilde verilen cevap karsidakini sinir ediyor. Binlerce
kisi calistiran koskoca kuruluglara telefon ediyorsunuz, telefon, “Efendim.....” ya da sadece
*Alo....." veya “Buyurun.....” diye aciliyor. Hem de &yle bir tonla ki sanirsiniz yanlislikla Genel
MUdUrln direkt numarasini gevirdiniz de karsiniza Genel MUduar ¢ikti. Sirketin ismini sdylemek
nedense akil ediimiyor.

4. Telefonumuzu actgimizda ilk is kendimizi fanitmak olmalidir: “Buyurun Ayse” veya “Ben
Ahmet” gibi. (Not: Tum &rneklerde milli isimlerimiz olan Ayse ve Ahmet kullanimistr.):
Telefona cevap veritken sadece, “Efendim, Alo, Buyurun” gibi sdzcUklerle yetinemeyiz.
Bunlara mutlaka adimizi ilave ederek kendimizi tanitmaliyiz. Telefonu achigimizda, “Buyurun
Ayse” gibi bir ifade kullanmayi aliskanlik haline getirmeliyiz.

Telefonu, “Efendim, Alo veya Buyurun” diye agcmamak 6zel bir caba ister. Basarmak
icin iste bir egzersiz: Telefonu 111 kere acip kapayin ve her seferinde, “"Buyurun Ahmet”
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veya “Ben Ahmet” deyin. Telefonu acar acmaz kendimizi fanitmayi bir aliskanlik bile dedil,
refleks haline getirmeliyiz. Bu refleksin bize hicbir zaman zaran yoktur. Otomobilinizle saga
sola dbnerken sinyal vermek gibi. Ya faydasi? Telefondaki sesin adeta kartvizitimiz
oldugunun séyledigi zamanimizda saniriz faydasi Uzerinde durmak bile gereksizdir.
Toplumlarn uygarlk dlzeyi arttikca bu tUr kurallar yayginlasiyor. Biliyorsunuz, sokaklara trafik
Isiklarnin konuldugu ik dénemlerde kirmizi 151IQ1 kimse dinlemezdi. Sonralarn bazilanmiz dinler
oldu. Daha da sonralar kirmizi 1siga hepimiz uyar olduk. Kirmizi isik sadece gece gec
saatflerde ihmal edilir duruma gelmisti. Ama simdi, en ge¢ saatlerde, sokaklarda kimse
yokken bile kirmizi isikta durabiliyoruz. Telefonda da bdyle davranmaliyiz. Telefon kullanmak
kUltarel duzeye iliskin bir gbstergedir.

Bir cok kisiye sirket ici dahili konusmalarda telefonu aginca isim séylemek faziadan bir sey
gibi gelmektedir. Ancak belli bir dlcege ulasmis bir sirkette dahili konusmalarda da isim
vermek daha uygun olacaktir.

5. Sirket disindan gelen telefonlara cevap verirken gsirketimizi de mutlaka fanitmalyiz;
“Ornek AS buyurun, ben Ahmet Mert” gibi: Eger bir dis cagn, santraldan baglanmaksizin
dogrudan bizim dahili ya da direkt telefonumuza diserse, “Buyurun Ornek AS, ben Ahmet
Mert” gibi bir acilis yapmamiz gerekir. Dis cagrilara cevap verirken soyadimizi da
sOylememiz dogru olacaktir. Telefon santrallan ic ¢cagrilarla dis ¢cagrilan farkl zil sesi ile
belirtebiliyor. Bu sesleri ayirmayi ise yeni giren kisilere oryantasyon egitimlerinin ilk guntnde
ogretmeliyiz.

Veya belki de servisimizde direkt telefon vardir. Hatta oyle ise servisimizi de belirfrmemiz
gerekecektir. (Not: Turkler mert insanlar olduklar icin érnek soyadi olarak Mert kullaniimistir.)

Tavsiyem odur ki, kendimizi ve sirketimizi fanitmayi, sadece telefonda degdil yUz-yUze
temaslanmizda da yapmallyiz. Elimizi uzathgimiz kisi, eger yakindan tanisti@imiz bir Kisi
degilse, elini sikarken, “Ayse Mert efendim, nasilsiniz?” gibi bir ifade kullanmayi aliskanlik
haline getirmeliyiz. Karsilasma is ile ilgili bir karslasma ise, “Ben Ornek AS'den Ayse Mert”
demek daha dogru olur. Malum insanlari isim konusunda genellikle unutkandirlar. Bu tur bir
davranis tarzi kargl tarafa centilmence bir yaklasim ve kendimiz icin de bir fevazu (sadelik)
gbstergesi olacaktir.

6. Kendimizi ve sirketimizi, karsi tarafi biz aradigimizda da tanitmalyiz; "Ormek AS’den
anyorum, Personel’den Ayse Mert” gibi: Kendimiz de sirket icindeki veya disindaki birisini
aradigimizda, aradigimiz kisi en samimi arkadasimiz bile olsa telefonu acar acmaz ismimizi
sGylemeliyiz, “Alo Ayse, ben Ahmet” gibi. Evet bunu da refleks haline getirmeliyiz. “Ben
onun sesini taninm” dememeliyiz. Bu konuda kuladr ¢cok hassas bazi kisiler hari¢c surekli
yaniimalar olmaktadir.

Sirketten disanyr aradigmizda karsi farafa  sirketimizi ve hatta  departmanimizi - da
tfanitmallyiz. Bu tUr aramalarda sdéze, “Efendim, Ornek AS'den ariyorum, Planlama’dan
Ayse Mert” seklindeki bir ifade ile baslamaliyiz.

Telefonda tanitimlarin kargilikll olarak ivedilikle yapilmasinin nezaketin 6tesinde pratik
yararlan da vardir. Tanitimla yapilan acilislarda, “Kim aryor?”, *“Nereden ariyordunuz?” gibi
sorulara gerek kalmadidi icin vakit kaybl olmaz ve konuya dogrudan girilebilir.

Ister biz aradigimizda isterse biz arandigmizda olsun bolim/departman ve soyadinin
soylenmesi  tekrar aranma/gérisme  yapma durumu  ortaya cikhginda cok yararl
olabilmektedir. Bir surld, “Hangi Ahmet?” veya “Pazarlama’ da ki Ayse hanim mi acaba?”
gibi gereksiz ve neticesiz konusmalar énlenmis olacaktir.

7. Lutfen uzatmayiniz: Telefon gdrusmelerinde ozellikle acis ve giris konusmalar gereksiz
yere uzatimaktadir. Ornedin, “daha daha” seklinde hal hatir sormak, hava durumunu, es
dost akrabayi sormak, sosyal etkinliklerden bahsetmek, glincel politik, ekonomik konular
tartismak ya da tesekkurleri, saygilar sunmak... gibi. Malum her dakikasl yaziyor.

8. Telefon gdrismelerini uzatmamak ve verimini artfirmak icin gordsme oncesi gerekii
hazirhdr yapmalyiz: lsle ilgili konularda da telefon gdbrismesi dncesi gerekli hazirliklar
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yaparak gdrusmelerin uzamasini onleyebiliriz. Gerekli belgeleri ve bilgileri hazirlamak, karsi
tarafin ya da kendimizin sormasi muhtemel sorular tahmin etmek gibi.

9. Telefonda konusurken sirada bekleyen cagnyr da bekletmemeliyiz. Telefonumuz bizi, o
anda baskas! ile konusmakta iken de uyarabilir. Telefonumuzun, konusmakta iken
kulagmiza yapacagdl uyarn sesini de ftanimallyiz. Bu uyarn sesini de ikiden fazla
caldirmamaliyiz.

Bu gibi durumlarda konusmamizi stratle beklemeye alarak srradaki cagryr da fazla
bekletmeden cevaplamalyiz. Tabidir ki, beklemeye aldigimiz kisiye cabuk dénmemizi
saglayacak bir cevaplama gerceklestirmeliyiz. Ya da telefonda konusmakta iken bize, bir
baska hatta bir telefon oldugu santral iletisim gbrevlisi veya bir baska arkadasiniz
tarafindan  bildirilebilir. Onu kisaca cevaplayabileceksek hemen cevaplamall ve eski
hattimiza dénmeliyiz. Cevaplamak istemiyorsak arkadasimiz veya santral iletisim gorevlisine
uygun bir mesqj iletip arayana aktarmasini istemeliyiz.

Bekleme konumuna gectikten sonra sirada bekleyen bir cagriya cevap verebilme ve
tekrar eski hatta dénme islevi farkliik gdsteren bir &zellik oldugu icin ise yeni alinan kisilere
oryantasyon egitimlerinde égretiimelidir.

10. Karsimizdakini beklemeye almayi ve tekrar ona ddnmeyi, eski hatti kaybetmeden ve
gereken suratle yapmayi iyice égrenmeliyiz: Telefonumuzun ve/veya telefon santralinin
bize sagladigi olanaklar tam olarak bilmeliyiz. Telefonda konusmakta iken bizim bir telefon
etmemiz ya da araya giren bir isi yapmamiz gerekebilir. Bu durumlarda karsi tarafi
beklemeye almayl sonra ona geri dbnmeyi iyice &grenmemiz gerekiyor. Bunu
beceremeyip hath kaybedersek karsimizdakinden 0* (kUflr) yiyecegimizi unutmayalim.
Konusmayl beklemeye alacagiz, bekleme sesi gelince de arayacadmiz numarayi
cevirecegiz veya yapmamiz gereken isi yapacagiz. Yaphgimiz gbrusmeyi veya isi bitirip
tekrar eski hatta dénecegiz. Eski hatta geri dénlince, “OzUr dilerim beklettim” gibi bir ifade
kullanmak gerekir. Eger bekletme uzun strecekse iki taraftan birisini, “*OzUr dilerim diger hat
uzun sUrecek. Ben sizi arayayim” seklindeki bir yaklasimla fazla bekletmemeliyiz.

11. Telefonu bir baskasina aktarirken her iki farafa da bilgi vermeliyizz  "Ben  sizi
Muhasebe’den Ahmet Mert beye aktarmaya calisacagim, bir dakika ldtfen” ve "Ahmet
bey Omek AS Muhasebesinden Ayse hanim anyor, baglayayim mi?” gibi: Telefonu bir
baskasina aktanrken hem aktanlana hem de aktardiginiza bilgi vermeliyiz. *Ben sizi simdi
Uretim’den Ayse Mert Hanm’a baglamaya calisacadim, aynimayin Iitfen!” ya da, “Sizi
Ornek AS'den Ahmet Bey ariyor. Satis kosullan konusunda bilgi istiyor. Aktarayim mi?” gibi.
Eger baglantiyr gerceklestiremezsek, o kisiyi arayip kendisine, “Sizi Ornek AS'den Ahmet
bey aradi. Satis kosullarini konusacakmig. Baglayamadim, bilginiz olsun” seklinde bir bilgi
vermeliyiz.

Cagrnyl santrala iade ediyorsak karsimizdakine bunu da, durumuna uyan, érnedin, “Ben
buradan baglayamiyorum. Lutfen bekler misiniz? Sizi santrala iade etmeye calisacagim.
Onlar yardimci olabilirler” gibi bir ifade ile belirtmeliyiz.

Aranan kisi bizim yakinimizda ofuran bir kisi ise ancak yerinde yok veya durumu musait
degil ise, “Kendisi yerinde degil/su anda musait degil, ben yardimci olabilir miyim?” gibi
duruma uyan bir ifade kullanmaliyiz. Eger yardmimiz talep ediimezse, “Notunuz varsa
kendisine ileteyim” teklifini yapmaliyiz. “Ben el@lemin sekreteri miyim!” yaklasimini
yapmamallyiz.

12. Aranan biz degdilsek aranan icin mesaj almal, mesaji dogru almal, mesaji ilgilisine
iletmeli ve mutiaka zamaninda iletmeliyiz.

lyi alinan bir mesaj en az su bilgileri icermelidiir.
e Arayanin firmasinin adi,
¢ Arayanin adi ve soyadi,

e Telefon numaras,
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e Aradigl gun ve saat,
e Biraktigi mesqj,
e Mesajl alanin adl.

Bu amacla hazirlanmis olan telefon mesaj formunu tUm mesajlar icin kullanmaliyiz. mesaj
formu tesadufen elimizin altinda yoksa tum bilgileri yine eksiksiz olarak almaliyiz.

Telefon mesaj formlar bir stre sonra atilirlar. Tavsiyem odur ki, mesaj formunu atmadan
once telefon numaralarnni ve kisaca diger notlan ajandaniza da yazmamizda yarar vardir,
Bir sire sonra ayni telefonu aramak istersek izini kolayca bulabilecegimiz gibi telefon
g6rusmesinin tarihini de ileride dodabilecek ihtiyaclar icin kaydetmis oluruz. Ayrica telefon
mesaj formlarnni hemen atmamakta da yarar vardir. Ayni kisi kisa bir zaman dilimi icerisinde
birka¢ kez ararsa ayni bilgileri kendisine her defasinda sormak zorunda kalip sinirlenmesine
neden olmamis oluruz.

13. Telefonu beklemeye alir ya da baska birisine aktanrken karsimizdakinin sézcUklerini
bolmemeliyiz.

Bu duruma Ulkemizde iyi egitimemis telefon operatédrlerinde cok sik rastlanmaktadir. Ayrica
telefonlann yanls baglandigi kisilerde de sk gobrdlen bir davranis bicimidir. Telefon
santrallerinin otomatik cevaplama sistemine gecmeleri birinci durumu giderecektir. Ancak
bu konuya hepimiz 6zen gdstermeliyiz.

Telefonu aktarmak, bir baska telefona cevap vermek, bir baska kisiyi aramak veya o
andaki acil bir isi yapmak gerektiginde karsimizdakinin sézcUklerini lafini agzina tikarcasina
bdlmemeliyiz. Evet, biliyoruz, bu gibi durumiarda buyUk ihtimalle ¢abuk davranmak séz
konusudur ve karsimizdakinin IUzumsuz aciklamalarini dinlememek gerekebilir ve dolayisi ile
s&zUNU kesmek zorunlulugu olabilir. Biz, s&zUnU kesiyorsunuz bari sézcugunl kesmeyin
diyoruz. Bir baska deyisle s6zUnU usturuplu kesin diyoruz. Karsidakinin cUmlelerinin arasina
uygun bir anda girip duruma uygun olan, “Bir saniye, aynimayin [Utfen” veya, “Bir saniye
bekletebilir miyim lUtfen?” ya da sadece, “Bir saniye |Utfen” gibi bir ifade kullanmaliyiz. Yine
de karsimizdaki hosnut kalmayabilir. Ancak kullonilacak ustaca bir ses tonu bu
hosnutsuzluga kesin olarak izin vermeyecektir.

Tavsiyem odur ki, gunlik konusma ve tarfismalarmizda da bu konuya ayni ézeni
go6stermeliyiz.

14. Karsinizdaki kisi beklerken bizim taraffaki sesler ona gitmemeli, bunun icin beklemeye
almada santralin bekleme islevini kullanmali ve Kigiyi cok bekletmemeliyiz.

Telefonu beklemeye almak icin mutlaka santralin bekleme islevini kullaniniz. Bu islev de
santraldan santrala farkll oldugu icin ise yeni alinan kisilere oryantasyon egitimlerinde
veriimesi gereken bir bagka iletisim bilgisidir.

Bu islevi kullandigimizda karsi tarafa ses gitmez. Telefonumuzda bekleme iglevi yoksa
telefonun kulaklik ve konusma uclarinin ikisinin birden elimizle kapamaliyiz. Telefon kulakigi
da sesi kargl tarafa ilefir,. O anda efrafinzda hic bir ses olmasa dahi karsinizdakini
bekletirken bunlan yapmaliyiz. Bu tGr kurallar trafik kurallar gibidir. Gecenin yarnsinda,
"Canim bu saatte kimse yok, kirmizi igikta durulur mu?” da diyebiliriz. Ancak toplum
uygarlastikca bdyle denmiyor.

Bir de varsayin ki, bekleme tusu calismiyor veya tusa dogru durlst basamadik da karsidaki
konusmalarnmizi duyuyor: “Yok de. Toplantida falan de, atlat!”. Onun icin bekleme tusuna
basmakla yetinmeyerek bekleme sinyalini de duymaliyiz.

Goruldugu gibi telefonun yeteneklerini tanimak da yetmemektedir. Telefonun ¢alis sekilleri,
sinyal seslerinin tUrleri gibi &zellikleri de tfanimamiz gerekiyor.

15. Aranan biz dedilsek bile arayana gerekli nezaketi gdstermeyi ihmal etmemeli ve
telefonu dogru kisiye aktarmaliyiz.
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Yanlis bir felefon bizi genellikle sinirlendirir. Ancak sosyal bir insan olarak buna engel
olmaliyiz. Arayani terslemek, ylzune telefonu kapatmak veya en azindan yanlis arama
yUzunden sinirlendigimizi belli etmek uygarca bir davranig degdildir.

Cagnyl, aranan kisiye baglamak icin arayana, “Saniyorum bir yanls baglanti oldu, sizi
baglomaya calisacagm, ayriimayin litfen” diyerek yukarnda izah edilen sekilde baglantiyi
gerceklestirmeliyiz.

16. Telefon aktarmalarinda, aktaracadimiz kisiyi bulamiyorsak, karsimizdakini ve hatti,
yukanda agiklanan sekilde mesaj alarak faziaca bekletmemeliyiz.

Karsimizdakini uzun stre bekletmek yerine, “Kendisini bulamiyorum. Ben not alip kendisine
iletiyim” gibi bir yaklasim yapmailiyiz. Biz onun istegini yerine getirmek icin ter ddklyor bile
olsak, karsimizdaki bunu anlayamaz ve beklemekten sikilarak &fkelenir.

Ayrnica uzun uzun bekletilen hatlann santrall asin yere yUkleyecegini ve iceriden veya
disandan arayan ve arananlarin haklarina tecaviz edebilecedini de unutmamaliyiz.

17. Yanlis numara cevirdigimizde karsimizdakine ayni durumda bize davranilmasini
bekledigimiz sekilde davranmaliyiz.

Yanlis telefon actigimizda karsimizdakinden 6zUr dilemeyi ihmal etmemeliyiz.

18. Telefonda, “Aranm/z” veyaq, "Badlyorum”, “Kendisine soylerim sizi arar”, “Ben sizi
arattirayim”, “Soylerim sizi arar” gibi bagdlayici ifadeler kullanmamal ve gereksiz sézler
vermemeliyiz.

Omegdin bir cagny bir baskasina baglarken, “Bagliyorum/aktaryorum” gibi “baglayici”
ifadeler kullaonmamaliyiz. En azindan, “Baglomaya calisacagim” demek daha dogru
olacaktir. Cunku kargl taraf istemeyebilir veya mesguldlr ya da hat kesilebilir. Sadece, “Bir
dakika lutfen” demek de yeterli olabilir. Baglanacak kisinin belki bir beyaz yalancigi bile
olabilecektir. Veya kisi gercekten yerinde yoktur da, karsidakini inandiramaz, “atlatildim”
izlenimi uyandirabiliriz.

Baskasi adina, érnedin, “Biz sizi ararz” gibi sbzler de vermemeliyiz. “Notunuzu kendisine
ileteceg@im” gibi bir ifade cogunlukia isinizi gérecektir. Bazi durumlarda, érnegdin mUgteri ile
yapllan temaslarda sirket veya departman politikasi olarak, “Biz sizi arayalim” denmesi
istenebilir. Ozellikle istendigi icin veya yanliglikla bdyle bir s6z verdiysek, mesaiji verdigimiz
kisinin aramayi yapip yapmadigini fakip etmeliyiz.

Arayanin aradigi kisi tarafindan aranip aranmayacag! konusunda hi¢ bir fikrimiz yoksa ve
arayanin  konumu uygunsa, “Notunuzu kendisine ileteyim” diyerek onu beklentiye
sokmamak icin, “Eger mumkunse daha sonra arayabilir miydiniz 1Utfen?” seklinde bir
yaklasim da yapilabilir.

Ancak her hallkarda aranan kisiye arandigini iletmemiz gereklidir,

19. Bizi arayan kisiye, telefonumuzun basinda degilken de saygili olmallyiz. Yakinimizdakilere
ya da santral iletisim sorumlusuna gittigimiz yeri sGylemeli ya da telefonun ydnlendirme
islevinden yararlanmallyiz.

Telefonumuzdan uzaklastigimizda, sanfral iletisim sorumlusuna, telefonumuza en yakin
arkadasimiza veya varsa gosterilen baska kisilere gittigimiz yeri ve ddnecegdimiz zamani ve
varsa notlanmizi birakmaliyiz. Bu kisiler de arayan kisilere gerekli bilgileri vermelidirler.

Telefonumuzun yeteneklerinden yararlanip yonlendirme yapmak da iyi bir yoldur. Ancak
yonlendirme yapacagimiz yerden dogrudan kendi yerimize ddnecek olmallyiz. Yoksa
oradan aradigimizda o Kisi bizim telefonlanmiza bakmak zorunda kalacaktir.

20. "Ben yardimci olabilir miyim?“i bir yaklasim tarzi olarak benimsemeliyiz.

Bir cok kez arayana, “Ben yardimci olabilir miyim?” demekﬂ gerekir. Unu‘rmoyol[m ki,
karsimizdaki disandan arayan kisi icin bizler farkl kisiler degiliz. Ornek AS'liyiz ya da Ornek
AS’yiz. Dolayisi ile karsidaki kisi, ayinm gbézetmeden bizden yardim umacaktir,
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Tavsiyem odur ki, karsimizdaki bizden gergekten yardimci olamayacagimiz bir sey isterse
ona yapacadimiz en iyi yardm, “Oz(r dileim, ben bu konuda maalesef yardmci
olamayacagm” diyerek kendisine gercekten yardimci olabilecek birisine baglamaktir,
"Ben vyardimci olabilir miyim?” bir yaklagim bicimidir, ftutumdur, stildir, tarzdir.
Yapamayacagimiz yardima kalkismak cok olumsuz sonuclar verebilir.,

Bir &zel tavsiye daha: “Ben yardimci olabilir miyim?” yaklasimi sadece telefonda degil
gunlik is yasamimizin her safhasinda yapmalyiz. Etrafta, caresizce dolasan insanlardan
gbzlerimizi kaciracagimiza, onlara, “Ben yardimci olabilir miyim?” demeliyiz. Bu yaklasim
belki daha fazla is yapmamiza neden olabilir. Ancak unutmayalim ki, bize sempatizanlar
da kazandiracaktir. Bu sempatizanlar icerisinde amirlerimiz de bulunabilir tabii.

21. Telefonda isim ve numaralan mutflaka tekrarlaomallyiz ve en kdclk teredddtte bile
kodlamaliyiz veya karsimizdakine kodlatmaillyiz.

Isim ve numara almakta insanlar genellikle hata yaparlar. Bazi insanlar ise bu hatalara cok
daha fazla yatkindirlar. Bdyle bir yatkinigimiz varsa onu yenmege calismaliyiz.

Bazi isim ve numaralarda hata yapma orani daha faziadir. Ornegin, Bllent ile Bllend;
Cemal ile Cemil; Aktas ile Akdas gibi. Arayanlarn bay mi yoksa boygn mi oIc;Iuhonm mesaj
kagidinda belirtmeliyiz. Bir cok isim hem kadin hem de erkek ismidir. Ornegin, Ismet gibi.

22, Beyaz yalanlan ("Su anda yerinde degil” gibi) sdylerken dikkatli olmaliyiz.

s yasaminda bazi kiicUk yalanciklar sdéylemek bazen kacinimaz oluyor. Bunlara, “Beyaz
yalanlar” deniyor. Omegin, "Su anda kendisi burada degil” gibi. Beyaz yalanlar, “Sana
beyaz yalan séylliyorum.” seklinde sdylemeyelim. Bir profesyonelin, profesyonel bir santral
g6revlisinin veya profesyonel bir sekreterin digerlerinden farki olmalidir. Bu farklar yaratmak
6zel caba ve bzen ister. Cogu zaman buyuk farklar ince ayrintilar yaratir. Bazen sesiniz bile
gulebilmeli, tatlasabilmeli veya hosgdralt olabilmelidir.

23. Telefonda Itzumsuz laflar (Ayrimayin, badliyorum gibi) etmemeyi Sgrenmeliyiz.

“Lbzumsuz laflar”i zaman icerisinde bizler birer profesyonel olarak kendimiz bulmallyiz.
Burada sadece bir drnek verecegim. Aranan yoksa “Disanda” veya “Henlz gelmedi”
yerine, “Su anda yerinde degil” daha uygun olacaktir. Ancak karsidaki ilgilenir ve detay
sorarsa uygun aciklamalar yapilabilir.

24. “Bir dakika ldtfen”i sik, ancak sade kullanmailiyiz.

"Bir dakika Iutfen” cok isinize yarayacaktir. Ancak cumlenin sagina soluna bir seyler
ekleyerek degil “sade” kullanin. Ornegin, “Bir dakika lutfen, odasina bir bakayim, kendisi
yerinde mi?” yerine sade bir, “Bir dakika lUtfen” yetebilir.

25. "Lutfen” ve “Tegekkir ederim/z”i bolca kullanmaliyiz.
Bu iki s&zcUgu her vesilede kullanalim |Utfen. Tesekkur ederim.
26. Baskalarinin telefonlarnini mesgul etmemeliyiz.

Baskasinin telefonunu kullanmak zorunda kaldigimizda, gérismeyi kisa kesmeli veya cagriyi
kendi telefonumuza aktararak devam etmeliyiz.

27. Kendi telefonumuzu da mesgul etmemeliyiz. Ayrica unutmayalim ki, bizim sirket icinden
veya disindan ézel ve gereksiz olarak aranmamiz da telefonu mesgul etmektir.

Birisi bize, “Telefonu mesgul etme” dediginde aklimiza hemen bunu sdyleyenin tasarruftan
bahsettigi gelir. Yani, bunu séyleyenin harcanan telefon parasini kastettigini saniriz.

Evet, telefonu 10zumsuz mesgul etmenin bir ydnU lUzumsuz para harcamaktr. Ama sadece
0 kadar mi? Ya o sirada bizi arayanlar? Ya hat almak icin bekleyenler? Ya bizim bosa
giden zamanimiz?

Telefonu mesgul etmek sadece bizim telefon etmemiz anlamina da gelmez. Bizi sirket ici
veya disindan baskalannin IUzumsuz yere aramalan da telefonu mesgul etmektir. Bizi
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arayanlar, hat almak icin bekleyenler ve bosa giden zamanimiz bu durumda da sdz
konusu degil midir?

28. Ses tonu, ses fonu ve yine ses tonu.

Bu kuralin da aciklamasi yoktur. Yukandaoki kurallarn aciklarken bir ¢cok 6rnek verdim.
Digerlerini de size birakiyorum.

29. Telefonda konusurkenki oturug ve davranigimiz bile karsi tarafa yansiyabiliyor. Eh gerisini
siz ddsanan.

Bu konuda, “Onemli konusmalarinizi ayakta yapin“ dan, “Konusurken tebessiim edin“e
kadar varan cok cesitli tavsiyeler yapiliyor. Ancak ben, “Arif olan anlar” diyerek bu tur
tavsiyeleri kisa kesecegim. Arif olmayanliar anlamayi birakin, *Adam telefonda konusurken
bile sekil degisiyor” diyorlar. Hele konusulan Ustten birisi ise.

"Konusurken bir seyler yeme ve icme” gibi tavsiyeleri ise hic yapmadm. Bu kitapg¢ik
tfelefonda konusmanin nezaket yonu ve telefon konusmalarinin verimlilik ve etkinligi
Uzerinde odaklanmamistr. Isin bu yont ile ilgili olarak sadece bazi temel konulara
deginmekle yetindim.

30. Telefonu kapmanin bile bir sekli vardir. Ahizeyi telefonun Uzerine atmamall, usulca
birakmali, hatta dnce mandalini elinizde kapattiktan sonra ahizeyi yerine koymailiyiz.

Ayninti gibi gbrinecek ise de telefonu kapamanin bile bir yolu vardir diyecedim. Bir
arkadasimiz telefonu kapamak icin ahizeyi yerine koymadan énce eli ile mandala basardi.
"Niye?” diye soruldugunda, “Olur mu ahize ses cikanr, karsidakine ayip olur.” diye
yanitlamigtl. Bazi insanlar ahizeyi yerine koymuyorlar da adeta atiyorlar. Hem de karsidaki
henlz kapamis mi, kapamamis mi hi¢ dikkat etmeden. Acele edip insanin ylzine
kapayanlar dahi oluyor.

Ayrnintilar, aynntilar yine aynintilar. Ancak gelin gértin ki, kalite farkini ayrintilar hem de ince
aynntilar yaratiyor. Bu tUr kisileri artik géremiyoruz. “Yukselen degerler” yukseldikce bu tlr
insanlar kayboluyor. Aynintilar, “zul” addediliyor. (Zul icin s6zIuge bakmaniz gerekecek.)

31. Telefonu iyi kullanmak verimliligimizi ve etkinligimizi arttirir.

lsimizde en yakin ve en blyUk yardmcimiz telefondur. Yardmcimizdan en iyi sekilde
yararlanmaliyiz. Evimizde kimse karigamaz ama isyerimizde bunu yapmaya mecburuz.

32. Siz hala annenizin telefonunu mu kullaniyorsunuz? Telefonu iyi kullanabilmek icin onu
tanimaliyiz. Bugunku teknoloji sayesinde telefon cihazlan ve telefon santralleri bize pek ¢ok
imkan taniyor.

GUnUmuzde gelismis teknolojinin Urdnu olan telefon cihazlan ve telefon santrallan
kullanicilarina ¢cok cesitli olanaklar sunmaktadir. Bu olanaklarn bilmek zorundayiz. Halbuki
bizler bunlan tanimakta ve kullanmakta genellikle eksik kalirz.

Yukandaki aciklomalanmda telefonlarn beklemeye alma, aktarma, yonlendirme, zil sesleri,
sinyalleri gibi 6zelliklerini bilmemiz gerektiren durumlara yeri geldikce degindim. Aslinda
gercek hayatta bu ézellikler ve bu ézellikleri bimemizin geredi daha faziadrr. isyerindeki
telefon konusunda sirket yobnetimlerine de sorumluluklar dusmektedir. Telefonlar ve
santrallar dahil her tGrld haberlesme arag¢ ve gerecleri tum c¢alisanlara iyice tanifiimalidir.

Hele simdi sirketlerin de kullanmaya bagsladigi cep telefonlannin teknolojisi her gecen gun
yenilikler getirmektedir. Cep telefonlar bu elkitabinin kapsami disinda olmakla birlikte bu
teknolojinin takibinde birinci derece sorumlulugun bireylere ait olduguna degdinmeden
gecemeyecedim.

33. Santral goreviileri telefonlara cevap verirken mutiaka ve mutiaka sirketi tanitmailiciiriar;
“lyi ginler, Ornek A" gibi. Ayrica kendilerini tanitmalarn da bir aynicalik yaratacaktir; “lyi
gunler, Ornek AS, Ben Ayse” gibi.
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Santral gérevlilerinin Kural 1'deki gibi telefonun 2’den fazla ¢calmasini kontrol etme sanslar
her zaman yoksa da diger tavsiyelerimin hemen tamami onlar igin de gecerlidir. Santral
g6revlisinin disandan gelen cagrilan cevaplarken kendi isimlerini sGylemesi bir aynicalik
yaratacaktr. Omegin, “lyi gtnler, Omek AS, Ben Ayse” gibi.

34, Toplumsal hiyerarsinin neden oldugu, “Once siz badlayin” ve, “Beraber baglayalm”
sendromlarndan kaginin.

Aciklamalarmin yine hemen tamaminin 6zel sekreter kullanma durumlannda da gecerli
olacagdr aciktir. Sekreter kullanan kisi ile sekreteri arasindaki ilave bazi duzenlemeler
kendileri tarafindan sézel olarak yapilabilir.

Bazi insanlar telefonun, &zel sekreterleri ve/veya santral, giris danisma, resepsiyon ya da
emniyet gorevilileri gibi gorevililer tarafindan kendisine aktarimasinin, karsidaki kisinin hatta
alindiktan sonra yapimasini istediklerinden, telefonu aktaracak kisiler, *Once siz baglayin
ben aktarayim” didismesine girismekte ve tereddUtte kalinca da, “Beraber baglayalim”
demektedirler.

“Beraber baglayalm” denen durumlarda ¢ok sikgca rastianmaya baslanan bir nezaketsizlik
ortaya cikmistir. Akilll gecinen karsi taraf beraber baglomamakta ve kendisine verilen
talimati kargisindakine saygisiz bir bicimde gerceklestirmektedir.

Bu far gorevlileri bilgili kiin, etrafiniz tanimasina yardimci olun. Kimi nasil, ne zaman
baglayacagdini isim isim bildirin. Bu meseleyi kompleks haline getirmeyin.

35. Kolay ulagilabilir olun ve ulasmayi bilin.

Kolay ulasilabilir olun. Firsatin nereden ve kimden gelecedi belli olmaz. Biliyorum, kendini
6nemli kimak i¢cin bazi kompleksli insanlar kendilerini kasten ulagiimaz kilarlar. Segim sizin!

Ulasmayi bilin. *Cok aradim, size ulasamadim” demeyi mazeret edinmeyin.
36. Danhili telefon numaralarinizi da kargi tarafa bildirin.

Hatta varsa kartvizitlerinize de yazin. Ozellikle otomatik yanit veren santrallarda santralin
diger mesajlarini dinlemeye ve operatdrin hatta gelmesine kadar beklemek durumunda
kalnmayacaktr. Aynca makineden gelen seslerin size Tarkce ve ingilizce olarak yol
go6stermesini beklemek bazen *modern” ya da “sanal” iletisime bile sinirlendirebiliyor insani.

37. Telesekreterlere yeterli mesaj birakin.

Karsiniza cikan telesekreterlerin genellikle mesaj alma suresi kisitlidir. (Genellikle 1 dakika.)
Bu sUre icerisinde yeterli mesaj ve bilgi aktarmayi telefon agcmadan dnce dusunun. Bilgiler,
en azindan adinizi ve telefon numaranizi ve kisaca arama nedeninizi icermelidir.

38. Her sey kuralla halledilmez. Ornek AS KUlttr’nt benimseyen profesyonel Ormek AS’li, &n
coziimler konamayan durumlarda ¢ézama dogaclamadan yaratir,

Profesyonel, 6nceden belilenemeyen kurallan isin gereksinimine gére dogaclamadan
gerektigi anda yaratabilen kisidir. Calisan herkes profesyonel olmak, profesyonelce
davranmak zorundadir. Profesyonellik sadece Ust yoneticilere dedil hepimize ait bir
kavramdir,

Kurallarn isletmek veya isletmemek bizim elimizde oldugu gibi, durumuna goére nasil
davranmak gerektigini belirleyerek kurallan yorumlamak ve tamamlamak da bizlerin
becerisine kalir. Bu becerimiz sayesinde kendimize ve sirketimize kbstek veya destek oluruz.

NOT: Cep telefonlan bu elkitapciginin kapsami disindadir. Ancak sirketler de cep telefonu
santrall kullanmaga baslamigtir. Kurallar cep telefonlar iletisimi icin de gecerlidir.

Cep telefonlari ile ilgili olarak burada yapmayi istedigim iki tavsiye sudur:

10
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1. Maalesef bazi cep felefonlan sahipleri hdld cep telefonlanndan aranmalarini
istemeyebilmektedirler. Bu nedenle cep telefon numarasi istenir veya alinirken, “Sizi cep
telefonunuzdan/bu numaradan da arayabilir miyiz” seklinde bir soru ybneltmek dogru
olacaktir.

2. Cep telefonlan teknolojisi her gun yenilikler getirmektedir. Bu nedenle ézel yasamimizda
olsun is yasamimizda olsun cep telefonlannin  &zelliklerini égrenmeye azami caba
sarfetmeliyiz. lletisim ve verimliligi artracak, zamani dodru kullanmamizi saglayacak,
masrafl azaltacak ve sinirlerimizin daha az yipranmasina neden olacaktir.

Ayrnica normal telefonlardan cep telefonlarini aramanin daha pahali oldugu... gibi bilgileri
de hem cebimize hem de sirketimize maliyetleri agisindan takip etmeliyiz.

11
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@ Bir sayfacikta; Efendim AS - Telefon Adabi

(Efendim AS-Telefon Adabidoc belgesinin - ekidir. Duvariniza veya board’unuza
asabilirsiniz.)

1. Telefonumuzu 2°den fazla caldirrmamaliyiz. Arayan Kisi beklemektedir. GUrulta kirliligi de
cabasl.

2. Uclncl kez calan telefonu en yakindaki kisi cevaplamall ve 4. kez camasina izin
vermemelidir:

3. Telefonumuzu, sadece, “Efendim” veya, “Alo” ya da, “Buyurun” gibi sdzcUklerle
acmamaliyt.

4. Telefonumuzu actigimizda ik is kendimizi tanitmak olmaldir: “Buyurun Ayse” veya “Ben
Ahmet” gibi. (Not: Tum érneklerde milli isimlerimiz olan Ayse ve Ahmet kullaniimistir.)

5." Sirket disindan gelen telefonlara cevap verirken sirketimizi de mutlaka tanitmaliyiz;
*Ornek AS buyurun, ben Ahmet Mert” gibi.

6. Kendimizi ve sirketimizi, karsi tarafi biz aradigimizda da tanitmalyiz; “*Omek AS'den
ariyorum, Personel’den Ayse Mert” gibi.

7. LUtfen uzatmayiniz.

8. Telefon gérismelerini uzatmamak ve verimini arthirmak icin gérisme 6ncesi gerekli
hazirhi@ yapmaliyiz.

9. Telefonda konusurken sirada bekleyen cagriyl da bekletmemeliyiz.

10. Karsimizdakini beklemeye almayi ve tekrar ona ddnmeyi, eski hatti kaybetmeden ve
gereken sUratle yapmayi iyice 6grenmeliyiz.

11. Telefonu bir baskasina aktarrken her iki tarafa da bilgi vermeliyiz “Ben sizi
Muhasebe’den Ahmet Mert beye aktarmaya ¢alisacagim, bir dakika 1utfen” ve “Ahmet
bey Ornek AS Muhasebesinden Ayse hanim ariyor, baglayayim mi?” gibi.

12. Aranan biz degilsek aranan icin mesaj almal, mesaji dogru almali, mesaji ilgilisine
iletmeli ve mutlaka zamaninda iletmeliyiz.

13. Telefonu beklemeye alir ya da baska birisine aktarnrken karsimizdakinin sézcuklerini
bdlmemeliyiz.

14. Karsinizdaki kisi beklerken bizim taraftaki sesler ona gitmemeli, bunun icin beklemeye
almada santralin bekleme islevini kullanmali ve kisiyi cok bekletmemeliyiz.

15. Aranan biz degilsek bile arayana gerekli nezaketi gdstermeyi ihmal etmemeli ve
telefonu dogru kisiye aktarmaliyiz.

16. Telefon aktarmalarnnda, aktaracagimiz kisiyi bulamiyorsak, kargimizdakini ve hatti,
yukarnda aciklanan sekilde mesaj alarak fazlaca bekletmemeliyiz.

17. Yanls numara cevirdigimizde karsimizdakine ayni durumda bize davranimasini
bekledigimiz sekilde davranmaliyiz.

18. Telefonda, “Ararm/z” veya, “Bagliyorum”, “Kendisine sdylerim sizi arar”, “Ben sizi
arattirayim”, “Soylerim sizi arar” gibi baglayici ifadeler kullanmamall ve gereksiz sdzler
vermemeliyiz.

Ridvan Pasa Sok Koklii Apt 65/4 Goztepe 34730 Istanbul, Tiirkiye. Tel: (90) (216) 359 77 58/385 90 64 Fax: 359 77 58
Email: ulas@yontek.com - Web: http://www.yontek.com
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19. Bizi arayan kisiye, telefonumuzun basinda degdilken de saygill olmaliyiz.
Yakinimizdakilere ya da santral iletisim sorumlusuna gittigimiz yeri séylemeli ya da telefonun
yo6nlendirme islevinden yararlanmaliyiz.

20. "Ben yardimci olabilir miyim?“i bir yaklasim tarzi olarak benimsemeliyiz.

21. Telefonda isim ve numaralan mutlaka tekrarlamaliyiz ve en klcUk fereddUtte bile
kodlamallyiz veya karsimizdakine kodlatmaliyiz.

22. Beyaz yalanlan ("Su anda yerinde degdil” gibi) sdylerken dikkatli olmaliyiz.

23. Telefonda ltzumsuz laflar (Ayrimayin, bagliyorum gibi) etmemeyi égrenmeliyiz.
24, “Bir dakika IUtfen”i sik, ancak sade kullanmaliyiz.

25. "Lutfen” ve “Tesekklr ederim/z"i bolca kullanmaliyiz.

26. Baskalarnin telefonlanni mesgul etmemeliyiz.

27. Kendi telefonumuzu da mesgul etmemeliyiz. Ayrnica unutmayalim ki, bizim sirket icinden
veya disindan &zel ve gereksiz olarak aranmamiz da telefonu mesgul etmekfir.

28. Ses tonu, ses tonu ve yine ses tonu.

29. Telefonda konusurkenki oturus ve davranisimiz bile karsi tarafa yansiyabiliyor. Eh gerisini
Siz dusunan.

30. Telefonu kapmanin bile bir sekli vardir. Ahizeyi felefonun Uzerine atmamali, usulca
birakmali, hatta énce mandalini elinizde kapattiktan sonra ahizeyi yerine koymaliyiz.

31. Telefonu iyi kullanmak verimliligimizi ve etkinligimizi arttinr.

32. Siz hala annenizin telefonunu mu kullaniyorsunuz? Telefonu iyi kullanabilmek icin onu
tanimaliyiz. BugunkU teknoloji sayesinde telefon cihazlar ve telefon santralleri bize pek ¢cok
imkan taniyor,

33. Santral gorevlileri telefonlara cevap verirken mutlaka ve mutlaka sirketi tanitmalidirlar;
lyi gUnIﬂer, Ormek AS” gibi. Ayrica kendilerini tfanitmalarn da bir ayncalik yaratacaktir; “lyi
gunler, Ornek AS, Ben Ayse” gibi.

34. Toplumsal hiyerarsinin neden oldugu, “*Once siz bagdlayin” ve, “Beraber baglayalm”
sendromlarindan kaginin.

35. Kolay ulagilabilir olun ve ulasmayi bilin.
36. Dahili telefon numaralarnnizi da kargl tarafa bildirin.
37. Telesekreterlere yeterli mesaj birakin.

38. Her sey kuralla halledilmez. Ornek AS KUltUrl'nl benimseyen profesyonel Ornek AS'li, &n
cdzumler konamayan durumlarda ¢cdzdmu dogaclamadan yaratir.
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