f-\.

1 FARABI

HASTANESI

AVISENNA SAGLIK HiZMETLERI A.S.

TELEFON KONUSMALARINDA DIKKAT
EDILECEK HUSUSLAR

TELEFON KONUSMALARINDA
DiKKAT EDILECEK HUSUSLAR

Calan her telefon, isim soylenerek ve ardindan
“nasil yardima olabilirim” ifadesi kullanilarak
agilir

Telefon caldiginda en cabuk sekilde (2 defadan
fazla calmadan) acumiz.

Telefonu dogal bir ses tonuyla agimiz. Alcak sesle
veya bagirarak konusmayiniz.

Telefonu ac¢tiktan sonra yanimzdakilerle

konusmayimiz.
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GENEL KURALLAR

Kars: taraf her ne kadar dasizi fiziksel olarak
gormese de konusurken giiliimseyin, sese
dostane ve sicak havaverecektir(Tebessiim
sese, dolayisiyla da kars: tarafa yansiyacag

icin yumusak birses tonuyla ve tebessiimle
konusulmalidar).

Tiim dikkatinizi konusmaya verin, baska bir

sey diisiinmeyin.
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GENEL KURALLAR

Telefondaki sahsin istei o an yerine getirilemiyorsa
(aradig kisi bulunammyorsa, telefonunu
aktanlamiyorsa, sordugu sorunun cevabi o an
bilinemiyorsa) arayan sahsin ismi ve telefon numaras:
geri dénmek icin ahmir, ne icin aradign 5grenilir, daha
sonra aranan sahsa veya ilgili amire bilgi verilir.
Doktorrandevusu almak icin arayan saluslara
otomasyon programuindan arayan sahis ancak
doktorun kararverebilecegi daha detayh sorular
soruyorise, nazik bir ifade ile doktor sekreterine

aktanlacag ifade edilir ve arayan salusilgili sekretere
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GENEL KURALLAR

Bir sey yerken veya icerken telefonla
konusmayimz.

Kelimeleri yutmadan, anlasilir bir sekilde telaffuz
ediniz.

Konusma temponuzu ne hizh ne de yavas
olmayacak sekilde ayarlayimz.

» Telefon ahizesini agizdan 2-3 cm. uzakta tutunuz.

Cok yaklastinldiginda sesler boguk ve tislama
seklinde citkmakta, uzak tutuldugunda ses

duyulmamaktadin. A
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GENEL KURALLAR

* Telefon eden kisi kendisini tamitmuyorsa, telefona

yamt veren kisi,’kiminle goriisityorum?, 'kim aranmsta
acaba? veya ‘kimin aradifim iletmemi ister miydiniz?'
vb. sorularla karsisindakini tammaya cahismalhdar.

* Telefonda konusurken tammadigimz kisilere ‘sen’

diye hitap etmemeli, ‘siz’ veya
‘beyefendi/hammefendi’ diye hitap edilmeli veya
unvamyla hitap edilmelidir.

* Konusulan kisi, herhangi bir nedenle bekletilecek ise,

bunu uygun birifadeyle, siiresini belirterek ve 6ziir

dileyerek séylemek gerekir. e
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GENEL KURALLAR

= Aktarilan her telefon aktarilan kisinin yerinde

olup olmadi anlasildiktan sonra hatta arayan
kisi ve istegi hakkinda aranan sahsa bilgi
verildikten sonra aktanlmalidir

» Is yerinde cok acil durumlar disinda 6zel telefon

goriismeleri yapilmamahdir.

Mesai arkadaslarimizla kurum icerisinde goriilsme
yaparken laubali konusmalar yapilmamahdir.
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SINIRLENMIS KISILERLE KONUSMA

» Karsimzdakini dikkatle ve soziinii kesmeden
dinleyiniz. Zaman zaman derin nefes alarak
fiziksel bir reaksiyon gostermemek icin kendinizi
kontrol edebilirsiniz.

= Cevaplarimz: ¢ok bilingli seciniz. Sinirlenmis
olabilirsiniz, fakat problemi ¢ézmeye calisimz.
Karsimizdakinin fikirlerine katildigimiz:

gosteriniz. Bu onlann sinirlerinin biraz daha

yatismasim saglayacaktir.
C(:')ARABi

—

SINIRLENMIS KISILERLE KONUSMA
¢ Problemin nedenini aciklayimz, kabul edilebilir
bir aggklama tarz: konugun 6fkesini dindirebilir

Ortak ¢6ziim bulmaya calisimz, buldugunuz
¢oziimiin her iki taraf icin de kabul edilebilirve
dogru coziim oldugundan emin olunuz.
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Tesekkiirler.

AVISENNA SAGLIK HiZMETLERI A.S.

SINIRLENMIS KISILERLE KONUSMA

* Problemi daha iyi anlayabilmek icin gercekei

sorular sorunuz (cevabi-evet, hayir- olmayan).
Karsmmizdakinin balas agisim anlamaya calisimiz.
Sabirh olunugz, baz: problemler aninda
¢oziilemez.

Kendi fikirlerinizi belirtiniz, ancak bir seyleri
ispat etmek icin 1srar etmeyiniz, kamitlarmmz

sikistirmak amacryla sunmayimez.
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SINIRLENMIS KISILERLE KONUSMA

Konusma bitince ahizeyi yavasca yerine koyunuz.
» Telefonu 6nce arayan kisi kapatmalidir.

> Resmi telefon konusmalarinda ahizeyi (telefonu)
dnce iist makamdaki kisinin kapatmas: bekleyin.

Telefonu kimsenin yiiziine kapatmaym. (kars:
tarafa biiyiik bir hakarettir.)

* Ve unutmayalim : Telefon, bir sohbet arac1 degil,

bir haberlesme aracidir.
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