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Kurum ve kuruluslarla isyerlerinin basarisi insanlarin birbirleriyle iyi iletisim
icinde olmalarina baglidir.

Is yerindeki bireyleri basari ve mutlulugu da iyi iletisim kurmalarina baglhidir.
Calisan bir birey gintin en az 1/3 Unu calisarak gecirir.

Is yerindeki iletisim calisanlara gereksinim duyacaklari bilginin yaninda is
tatmini de saglar.
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- isyerlerinde iletisimin iyi Olmasi Halinde;

Calisanlarin moral ve motivasyonu yukselir.

Verim yukselir ve kazanc artar.

Zamandan tasarruf edilir.

Katilim, daha kolay olur.

Hatalar en aza iner.

Isbirligi ve koordinasyon kolaylasir.



Arkadaslarinizi etiketlemeyin (tembel, isteksiz vb)

Birbirinizi kiskirtmayin (meydan okumak, rest cekmek vb.) aranizda daima sinir olsun.
Baskalarinin yaptiklari hatalara glilmeyin ve onlari koz olarak kullanmayin.

istemeden kirici ve kaba davrandiysaniz 6ziir dileyin.

Birbirinizin basarilarini tebrik edin.

Birbirinize elestirilerinizi teke tek ve sebep sonuc iliskine dayandirarak yapin.

Her iliskinizde “litfen” ve “tesekkiir ederim” deyin.

Gecmis hatalarin Gzerinde durmayin.

Kizgin davranis ve sdylemlerden kacinin.

Grup arkadaslarinizin ilerlemesi ve gelismesi icin caba harcayin.



lletisim denilince akla ilk gelen seylerden biri “Telefon”dur.

Telefon birbirinden uzak iki yer arasinda konusmayi saglayan énemli bir iletisim aracidir.
Telefonlar en cabuk sekilde ve dogal bir ses tonuyla acilmalidir.

Telefon agiza 2-3cm uzak olmalidir.

Konusurken gulimsenmelidir.

Telefon ile konusurken bir sey yemek, icmek ve cignemek yanlistir.

Telefonla konusurken dikkat verilmelidir.

Telefona cevap verirken kisi kendini tanitir.

Tum mesaj ve talimatlar dikkatle dinlenir ve onaylatilir.

Telefonla goriiseceginiz kisiyi aramadan once plan yapilir.

Genel nezaket kurallarina uyulur.



Gorusme icin hangi hazirhiklar yaptim?
Gorusme plani yaptim mi?

Gorulacak kayit ve sorulari not ettim mi?
Plani uygulamak icin zaman yeterli mi?
Konusmaya hazir miyim, sesim dizgin mua?

Arama saatim uygun mu?



Karsi taraf selamlamalidir.

Isletmeyi ve kendini tanitma yapilr.

Dikkatlice konusma gerceklestirilir.

Cevaplar dikkatle ve s6ziinii kesmeden dinlenir.

Onemli noktalar not edilir.

Bilgi kontrol edilir.

Alinan bilgilerin dogrulugunu kontrol etmek icin tekrarlanir.
Tesekklr etme.

Yapilacak islem varsa takip etme.



- Isletme ve musteri arasinda satis 6ncesi ve satis sonrasi tim cabalar kapsayan
karsilikli fayda ve memnuniyet surecini ifade eder.

« Isletme acisinda ise musterinin kim oldugunun farkina varmak ve musterinin
konumunu anlamak bluyuk bir 6nem tasimaktadir.



Misteri, en 6nemli kisidir.

Musteri, bize bagimli degil, biz ona bagimhiyizdir.

Musteri, calismamizi aksatan kisi degildir, calismalarimizin odak noktasidir.
Musteri, ihtiyaclarini bize ileten ve talep eden kisidir.

Musteri verebilecegimiz en mikemmel hizmete ve nezakete layiktir.

Muisteri tartisihp alay edilecek kisi degildir.



Musterilerle 6lculi, dikkatli ve kibar konusun.
Telefon gorusmelerinde miusteriyle tartisiimaz, anlasilabilir sekilde konusulur.
Yluz-ylze iletisim kurdugunuz sire boyunca "g6z kontagi" saglanmalidir.

Calisanlar isyerinde asik suratli, sert, donuk, tepkisiz ve asiri gilmek gibi olumsuz ifadeler
takinmamalidir.

Isletmeye gelen miusterilere karsi hemen ilgi gosterilmelidir.
Bir iste en 6nemli unsur musteridir.
Musteri olmadan isletme ve calisanlar olmaz.

Musteriden bir seyler isterken daima kibar ve kendinden emin ifadeler kullaniimalidir.
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" M_U§T_ERiLERiN GENEL SAYILABILECEK BEKLENTILERI ASAGIDAK]
~ GIBIDIR;

« Ozel ilgi

« Uriin ve Hizmette Guvenilirlik

e Uriin ve Hizmet Cesitliligi

* Yeni Teknoloji Yontem ve Fikirler
« Kullanimda Kolaylik

« Odenen Ucretin Karsihgini Almak

« Cagdas Gorunum ve Konfor



Urtin alaninda: trin kalitesi, Griin 6mra, Grin tasarimi, islevsellik ve triin performansi veya verimliligi.
Teslimat alaninda: zamaninda teslimat ve teslimat hizi.

Personel ve hizmet alaninda: personel/temsilcilere ulasilabilirlik, personel/temsilcilerin bilgili olmalari, sorun ve
sikayet giderme hizi, soru cevaplama hizi, satis sonrasi servis, personel/temsilcilerin profesyonel davranislari.

Fiyat alaninda: rekabetci fiyat, triin degerinin 6denen fiyatla esitligi.
Kurulus ve organizasyon alaninda: iletisim ve is yapma kolayhgi ve seffaflik.

Musterilerden dogrudan geri bildirim almak, memnuniyet élciimunin en iyi yoludur.

Yukaridaki boyutlara bagl olarak, sonunda miusterilerinize soracaginiz sorular neleri bilmek istediginize baghdir.



« Miusteri itiraz ediyorsa ne yapilir?

- Itirazla nasil bas edilir?

li masteri ile nasil iletisim kurulur?
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is arkadaslariniz, yoneticiniz ya da misterilerinizle is hayatinda dogru iletisim kurmanin basari icin ne kadar gerekli oldugunu
biliyorsunuz, degil mi?

Guler yuz ve tath dilin her zaman ise yarayacaginin farkina varin!
Olumsuz tepkilerle karsilasmak istemiyorsaniz yersiz sakalar yapmayin!
is yerinde iletisim sorunlari yasamamak icin saygil olun!

Empati yapin!

Yaratici olun!

lyi bir dinleyici olun ancak, dedi kodu yapmayin!

Ofkenizi kontrol edin!

Tertipli, diizenli, temiz olun!

Guzel konusma becerisi edinin, beden dilinizi dogru kullanin!
Takim calismasina uyumlu olun!

Caliskan olun!

Aktif olun ve mesleki bilginizi artirin!

Sabirli, dayanikli, kendine glvenli olun!
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