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Tanigsma ve tanistirma kurallari ve selamlama.
Randevu protokoli

Yonetici talimatlarini dogru algilama.
Telefonda iletisim becerileri.
Kurumsal temsil yetenegi.

Genel protokol kurallari.




* Temel iletisim Becerileri
 Genel Protokol Kurallari

 Kurumsal Temsil Becerileri

TURKIYE iSTATiSTiK KURUMU




» YOnetici asistani sadece bagli bulundugu yoneticinin islerinden
sorumludur.

iletisim Becerileri Kurumsal Temsil Genel Protokol Kurallar

Sekreter departman ya da birime bagli bir calisandir, ortak
trafigi yonetir.

y

»
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> « Yonetici Asistani

Yonetici asistani, kendisine tanimlanan cesitli gorevler
cercevesinde birim yoneticisine idari destek saglamak ve ofis

isleyisini organize etmekle sorumludur.

* Sekreter

is akisinin ve yonetiminin gerceklesmesini saglayan insan
iliskilerini diizenleyen kisidir. Latince Secretum so6zuinden gelir.
Yani sir saklayan, gizliligi koruyan olarak tanimlanabilir. Tlirkce
sozlikte yazman yazmanlik olarak nitelendirilmistir.

v
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Sekreterligin Cesitleri

. Kurum Sekreteri M) ¢ Daktilo Sekreter

 Komple Sekreter
* Mali Sekreter * Yonetici Sekreteri (Yon. Asistani)

e Adli Sekreter
* Tip Sekreteri

e Uluslar Arasi Organizasyon Sekreteri
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* Daktilo Sekreter

Bu kisiler; yazi yazmak, telefona bakmak, musterileri karsilamak, gelen yazilari
acmak, giden evraklari postaya vermek, giinliik harcamalar1 izlemek, dosyalar
yapmak ve biiro islerini diizenlemekle gorevlidirler.

 Komple Sekreter

Bilgisayar dahil bitin biro makinelerini kullanan, kurum ici ve kurum disi
yazismalari yoneten, bunun icin de Tirkceyi ve yazisma kurallarini iyi bilen,
dosyalama teknigine hakim kisi.

* Yonetici Sekreteri (Yon. Asistani)

Bilet temini, otel organizasyon, toplanti gibi gerekli olan her tiirli materyali temin
ederek dizenlemeyi yapan, karsilama, ikram, telefon ve randevu inceliklerini
bilerek tatbik eden makami temsil eden kisi olarak tanimlanabilir.
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KURUMSAL
TEMSIL
YETENEG
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{ S6zl{ iletisim } > { Sozsiiz iletisim } > { Yazili iletisim }




Sesimiz

* Tutumunuz
* Hitabetiniz

Sozcukler

e Kullandiginiz kelimeler

Beden Dili

* Kilik kiyafet
* Dis gorunus

HARVARD
BUSINESS SCHOOL




[ Sozsuz iletisim }

Is hayatina uygun, uyumlu giyinmek ve bakimli olma kurallarini
karayabilmek.

* Dis Gorunus

* Imaj

\ 4

Size has bir imaj yaratmanin, sizin kalitenizi doguracagini kavramak




[ Dis Gorunus

Dis Goérliiniim: ilk karsilasma insanlar tizerinde uyandirdigi etki bakimindan etken
oldugundan dis goriinime dikkat etmek gerekir.

* Giyim J

Temizlik
e Saclar
e Disler ve Tirnaklar

* Makyaj /§ Kurumsal Temsil
e Spor ve Beslenme \/

lletisim %60




Kiyafet

Abartili desenli, uygunsuz resimli askili veya dekolte giysiler, abartili takilar ve
coraplar.

Kisiye dar, kisa, buylk gelen kiyafetler.

Sandalet, dolgu topuk, parmak arasi terlik, fazla ytksek topuklu, kisinin icinde
yurumekte zorlandigi veya ¢ok renkli ayakkabilar uygun degildir.

Acik ayakkabida dort parmak kurali ihlal edilmemelidir.

Utlistiz veya lekeli giysiler, boyanmamis ayakkabilar, kacik coraplar kisiler ile
olumsuz intibalar uyandirir.

Sallantili kiipeler, cok iri ve renkli yuzuikler dikkati cekecektir.




Saclar

e Saclar bakimli olmali.
e Resmi agirlamalarda kiriklari alinmis tercihen fonld.

* Resmi davet ve toplantilarda 6rgi sac stili kabul gormez.

* Erkeklerde sa¢ sakal tirasina 6zen gosterilmeli.




[ Makyaj

e Abartil makyajdan uzak durulmali.
e Takma tirnak ve takma kirpik resmi toplanti ve davetlerde kabul gormez.

* Dogal abartidan uzak




[ Beden Dilinin Ogeler }

e Basin Kullanimi

* GOz Temasi

e Ayaklarin Kullanimi
* Eller

« Oturmak Icin Secilen Yer

* Oturma Bicimi
* Giyim
* Bakim ve Makyaj

e Kullanilan Aksesuarlar




Bilingalti dlizeyinde

bir savunma kendini

koruma gudusin
isaret eder.

Ben senden Tartisma kabul
gucliylm, Ustlnim etmeyen sahiplik
mesajl verir. jesti.

Sinirlari daraltiimis
saygl davranisl.

@
. Tartismaya donuk }\
lletisime kapali bir Kalkmaya hazir bacak bacak Usttine . Rahat ve disunceli
nevi kalkan. gitmek istiyor. atis. Savunucu dinleyen.

TORKIYE ISTATISTIK KURUMU



Anlatilan konuya
hassasiyet kazandirir.

Anlatilan konudaki
kararhhgi gosterir.

Saldiri ve kavga
davetini isaret eder.

Savunulan fikirlerin
kararhligini gosterir

Kisi otoritesini
gostermeye

calisiyor.

Karsisindaki fikri
kucaklamak
birliktelik mesaji

Siddetli bir reddedisi
yansitir.

L;,

Tehdidi durdurma
ve karsisindaki
kisinin sinirlarini

vermek.

belli eden jest




Sesimiz

* Tutumunuz
* Hitabetiniz

Sozcukler

e Kullandiginiz kelimeler

Beden Dili

* Kilik kiyafet
* Dis gorunus

HARVARD
BUSINESS SCHOOL




Kelime Secimi
Ses Tonu

Dinleme

S6zIi lletisim

v

v

Dogru kelimelerin segimi.

v

Sesiniz nasil algilanacaginizi belirler!

Dinliyor musunuz ?
Anliyor musunuz ?
Anladiginizi test ediyor musunuz ?




Bilmiyorum

sey

Olmaz

imkansiz

OLUMSUZ iIFADELER

Yapamam

Hayir

Ne yazik ki

Asla

Ama

Yok

Keske

Mumbkuin degil




Amag

Bilmiyorum

Benzer konular arasinda gecis

Karsit konular arasinda gecis

Konusmayi sonlandirmak icin

ifade

Hemen arastirayim...
Kontrol size bilgi veriyorum...

Ayni sekilde...
Bunun gibi...
Buna benzer...
Benzer sekilde...

Buna ragmen...

Aksini distnelim...
Gormezden gelemeyiz...
Diger yandan...

Ozetle...
Sonugc olarak...




Ben mesaji / Sen mesaji ne zaman kullaniriz?

e Karsi tarafin davranislarindan rahatsiz oldugumuzda.

« |stek, tehdit, zorlamadan kacinarak duygulari paylasmayi diistindigiimiizde.

 Karsl tarafla daha yakin ve acik bir iletisim kurmak istedigimizde.




Ben mesaji / Sen mesaji ne zaman kullaniriz?

..... Sen zaten beni hi¢ anlamazsin!..
Anlasilmadigim zaman Gzulidyorum...

..... Raporu zamaninda teslim etmedinl!..
Raporun zamaninda elimde olmamasi sebebiyle sunumu gerceklestiremedim..

.... Yine yanlis bilgi vermissin!..
Aldigim yanhs bilgiden 6tlri zor durumda kaldim...




Ben mesaji / Sen mesaji ne zaman kullaniriz?

*  Sucluluk hissettirmez.
* Savunmaya itmez.

Duygunun nedeni anlasildigi icin iletisim saghkh olur.

 Beniletisi alan kisi baskalarini diisinmeyi de 6grenir.
*  Yakinlasmayi saglar.

* Anlasmazliklari azaltir.

 Konusan kisiyi rahatlatir.




Mesaj

Kaynak Alici

Geri Bildirim




omem

Geribildirim verin: Kaynak ve alici arasindaki bilgi akisidir. Geribildirim vermeyip sadece
karsinizdakini dinlerseniz. Konusma tek yonliu bir hal alir. Tek tarafli kurulan iletisim ( monolog)
iletisim surecinde alici geribildirim vermedigi icin iletisim strecinde hatalar meydana gelecektir.

Soru sorun: Konuyla ilgili sorular sormak dikkatli bir dinleyici oldugunuzu gosterir. Sorular
daha fazla bilgi edinmenin yoludur. Not alin.

Netlestirin: Konuyla ilgili sorular sormak dikkatli bir dinleyici oldugunuzu gésterir. Sorular

daha fazla bilgi edinmenin yoludur. “Sunu mu soylemek istediniz?”” ve veya “Tekrar edebilir
misiniz?”’ gibi sorularla mesaji netlestirin.
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* Tanisma Protokoli
e Selamlama
e Randevu Protokoli

* (Organizasyon




* Biryere girdiginde kisi dnce kendini tanitmalidir.

e Kisi amiri ile ilk defa karsilastiginda kendini tanitmalidir. Sonra yeni
girilen isyerinde kisi kendini tanitir.

* Kurumu temsilen bir yere basvuran bir kimse ya da bir memur, kendi
adini degil, temsil ettigi firmanin adini séylemelidir. Clinkl, onun amaci
kendini degil, temsil ettigi kurulusu tanitmaktir.




e Oturan biri, kadin veya erkek kendisine bir kisi tanistirilacagi zaman ayaga
kalkmahdir.

* Ayaga kalkmanin istisnalari baskalarinin rahatsiz olabilecegi durumlardir.
Ornegin tiyatroda, kalabalik bir sofrada kendisine bir kadin tanitilan

erkek, onu yerinden kalkmaksizin oldugu yerden selamlar.

« Selamlama — isim Soyadi - Kurum ve veya bdlim.




* Tanistiran kisi daima ayakta kalmalidir.

 Birisini bir topluluga tanitmak icin adini yiiksek sesle soylemek yeter.

* Tanistirmada isimler ¢cok acik, Uzerine basarak ve anlasilir, akilda kalir bir
bicimde tane tane séylenmelidir.

* Tanistirilan kisiyi daha iyi tanitabilmek ve anlatabilmek icin belirli bir 6zelligi

varsa o da soylenir.




* Yeni gelenler orada bulunanlara,

* Erkekler kadinlara, ancak genc kiz yasli erkege,
e Astlar Ustlere,

e Kucukler buyuge,

* Gengler yasllara, tanistirilir

e Statu farkinin oldugu yerde kadin-erkek kurali degil ast-ust kurali gecerli olur.




Tokalasma, s6zsliz bir selamlasma hareketidir ve eski caglardan beri suregelir.
lletisim kurmanin ilk asamalarindan olan tanismanin énemli unsurlarindan biri
de tokalasmadir. Verimli bir tokalasmada;

* Eller birbirini tam olarak kavramali,
* Yaklasik 2-3 saniye siirmeli,
@Oz temasl kurulmali,

* Ellerin konumuna dikkat edilmelidir.




Karsi tarafin elini, sizin elinizi siktig1 baski ve duzeyde
—, sikmak ve avug i¢lerinin birbirlerine tamamen temas
etmesiyle yapilan el sikismasidir. Bu tarz el sikisma ile
karsi tarafa kolay iletisim kurabileceginiz ve samimi
oldugunuz izlenimini verebilirsiniz. Esit el sikisma,
samimiyet ve sevgi gostergesidir.




Avuc icinin asagiya baktigi durum, karsidakine esit bir
—, iligki kurma sansi vermediginden, en saldirgan el
sikisma stilidir. Bu el sikisma sekli, el sikismada daima
ilk hareketi yapan saldirgan ve baskin erkeklerde tipik
olarak gorulur. Bununla birlikte, avuc i¢ci asagida olarak
uzatilan gergin kol, karsidakini avug¢ yukarida olarak
karsilik vererek edilgen konuma gegcmeye zorlar. Bu tarz
bir el sikismayi kargilamak icin birkacg yol gelistirilmistir:




—— Karsidakinin elini Ustten tutarak tost yapmak,

- Avucunu esit bir konuma gelecek sekilde gevirmek,
- Avucunu tam tersi bir konuma gelecek sekilde
cevirmek.




— Bir nevi kigumseme hareketi olarak tanimlanabilir.
Ulkemizde kaba bir hareket olarak bilinmektedir.
Hareketi yapanin karsisindakine karsi ilgili bir tavri
varmis gibi gorunse de aslinda kendine guven eksikligi
cekmektedir.




KADIN-ERKEK karsilasmasinda 6nce elini uzatan: KADIN

AST-UST karsilasmasinda énce elini uzatan: UST

YASLI-GENC karsilasmasinda once elini uzatan: YASLI

YASLI ERKEK-GENC KADIN karsilasmasinda once elini uzatan: YASLI ERKEK
KADIN AST-ERKEK UST karsilasmasinda 6nce elini uzatan: ERKEK UST




[ Protokol Kurallari }

Yoneticinize daima saygil hitap edin. Ona tasidigi unvana gore, “sayin

n u

mudidriam”, “sayin baskanim”, diye hitap ederek s6ze baslayin.

Ustiintizin makamina girerken ceketinizin diigmeli olmasina dikkat edin, palto
ve sapka ile girmeyin. Cep telefonunuz varsa ya disarida birakin ya da kapatin.

Makam odasinda yapilan servisler cay v.b. ikram ederken 6nce misafirinize
(misafirin en blylgunden baslayarak servis edilir.)

Makamca buyuk olan hatir sormadan, makamca kic¢uk olan hatir sormaz.
Mesai arkadaslarinizi 6zel ve 6nemli gluinlerde kutlamayi ihmal etmeyin, zaman
zaman es ve ¢ocuklarinin hatirini sorun, saglhklari ile ilgilenin.




[ Protokol Kurallari }

Yoneticinize daima saygil hitap edin. Ona tasidigi unvana gore, “sayin

n u

mudidriam”, “sayin baskanim”, diye hitap ederek s6ze baslayin.

Ustiintizin makamina girerken ceketinizin diigmeli olmasina dikkat edin, palto
ve sapka ile girmeyin. Cep telefonunuz varsa ya disarida birakin ya da kapatin.

Makam odasinda yapilan servisler cay v.b. ikram ederken 6nce misafirinize
(misafirin en blylgunden baslayarak servis edilir.)

Makamca buyuk olan hatir sormadan, makamca kic¢uk olan hatir sormaz.
Mesai arkadaslarinizi 6zel ve 6nemli gluinlerde kutlamayi ihmal etmeyin, zaman
zaman es ve ¢ocuklarinin hatirini sorun, saglhklari ile ilgilenin.




[ Nasil Hitap Edecegiz? }

 Kamu ve 6zel kurumlarda gorevli olan Ust yetkililere hitap ederken Sayin Daire
Baskani Bayan Gllay Araz yazilmalidir.

* Resmi nitelikli mektuplarda unvana hitap etmek (Sayin Rektor, Sayin Vali)
yeterlidir.

e Zarf Gzerine hitap yazarken kullanim sekli ise sunlardir. Prof. Dr. Sayin Akif
Ergin, Sayin Bayan Ferhan Aydogan, Sayin Tanju Uygur.




[ Nasil Rica Ederiz? }

* Rica sosyal yasamda “Dilemek’” anlamina geldigi halde yonetim dilinde
“emretmek’’tir. (“Geregini rica ederim’’ vb.) bir es veya Ust kurulusa “rica
etmek’’ saygisizlik kabul edilir.

* Arz etmek yonetim dilinde “sunmak’ veya “talep etmek’ anlamina gelir.

* Alt makama = Rica ederim
« Ust veya, Es makama = Arz ederim




/ Yuz yuze iletisim

/ Telefonda lletisim

%89 %11



[ Telefon Protokolu }

Mudurun gorismek istemedigi kisiler olabilir. Onlara muiduirle goriismenin
mumkin olamayacagi dostca ve makul ozurlerle ve kararl bir ses tonuyla
belirtilmeli,

Baglanti yapilip yapiilmamasi hususunda karar verilemeyen durumlarda,
arayana kibarca beklemesi soylenmeli ve mudure danisarak onun istegi
dogrultusunda hareket edilmeli,

Karisik ve zor durumlarda sogukkanli olunmali, olumsuz tavirli kisilere karsi
kibar olunmali ve terbiye bozulmamali,

“Ust asla telefonda bekletilmez”




[ Telefon Protokolu }

« Ust makam, ast makami aradiginda:

“Daire Baskanimiz, Efe Toren Bey’le goriismek istiyor. Kendisini hatta alabilir
miyim?”

* Ast makam, list makami aradiginda:

“Bolge MUdurimuiz Emir Bey, Daire Baskanimiz Faruk Umut Yemenici Bey’le
gorismek istiyor, mudirimiu size aktarabilir miyim?”

* Ayni diizeydeki makamlar arandiginda:

“Bolge Mudlurimuiz Emir Bey, Bolge Mudiriimuz Turker Bey’le goriismek istiyor,
birlikte aktarabilir miyiz?”




Telefon Gorasmeleri

e En fazla 4 kere caldirilir.
e Kendinizi tanitirsiniz.
e Gorusulen kisi teyit edilir.

* Mousaitlik / uygunluk istenir.

 Ustlere Ginvanliyla, astlara adina Bey / Hanim ekleyerek hitap edilir. Ustlere
ve hanimlara, aginca ve kapatirken selam olarak saygilar sunulur.
e Konu aktarilir ve konusmacinin sozi kesilmez

« Tesekkiir edilir, selamlanarak kapatilir. (Once karsi tarafin kapatmasi

beklenir.)




Yanhs

-Buyrun -Gunaydin!

-Ne var? -iyi glinler!
Selamlamalar -iyi aksamlar!

-Asli ben. - Kurumsal karsilama ... Or: Kurum / Makam /
Kendinizi tanitirken -Evet, Asli ben. Isim

-Kimsiniz? -Kiminle gérisiyorum?

-Alo, kimsiniz? -Kim ariyor diyelim?
Arayanin kendisini tanitmasini isterken  -Adiniz ne? -Isminizi rica edebilir miyim?

-Nereden aradiginizi 6grenebilir miyim?

-Mustafa Bey, kimin aradigini bilmek istiyor. -Mustafa Bey su an mesgul. Mesaj birakmak
-Kim oldugunuzu bilmeden sizi Mustafa beye ister misiniz?
aktaramam. -Ne yazik ki sizi su an Mustafa Bey’e

Se¢me ve ayirma yaparken -Kendisi su an toplantida su an konusamaz. baglayamiyorum. Not birakmak isterseniz ben

(Perdeleme)

alayim. ilk firsatta notunuzu iletecegim.
-Konu detayini 6grenebilirsem sizi ilgili bolim
yetkilisi ile gorusturebilirim.




Makam hatti mesgul oldugunda

Arayani beklemeye alirken

isim ve numara teyit ederken

Yanlhs

-Kendisi telefonla gorislyor, ne istemistiniz?
-Mustafa Bey, telefon aktarilmasini istemiyor.

-Mustafa Bey toplantida ne zaman bitecegini
bilmiyorum, kendisini goérirsem iletirim.
-Mustafa bey yok nerede oldugunu
bilmiyorum. Daha sonra arayin.

-Adiniz ne demistiniz? Pardon almadim ne?
-Numaranizi verin!

-Uzgiinim su an telefonu mesgul. Sizi
beklemeye almami ister misiniz?

-Kendisi su an diger telefonda konusuyor.
Konusmasinin bitmesini beklemek ister
misiniz? Yoksa sizi daha sonra arayalim mi?

-........Bey / Hanim hatta kalmanizi rica
edebilir miyim?

-Mustafa Bey, yaklasik bir saat sonra
gorusmeye uygun olacagini distntiyorum.
Dilerseniz notunuzu alayim. Dilerseniz
notunuzu alayim, kendisine mutlaka
iletecegim.

-isminizi not edecegim, alabilir miyim liitfen?
-Numaranizi alabilir miyim, lutfen?

-Evet, Asli hanim, notumu aldim. 22 34 32 33
numarall telefonda arayacagiz.
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Randevu Tespitinde Dikkat Edilecek Hususlar

Alinacak veya verilecek butun randevular, randevu defterine veya bu
konuda hazirlanmis bilgisayar programina kaydedilmelidir.

Yoneticinin seyahate ciktigi glin, son saatlerde cok isi olacagindan
randevular o saatlere programlanmamalidir.

Gunun ilk randevusu, is akisinin durumuna gore sabahin ilk saatine
verilmemelidir. Gonderilecek yazilar, verilecek talimatlar veya is planlamasi
olabilir.

Telefonla, mektupla veya bizzat ziyaret ederek randevu isteyenlerin
isimleri, gorevleri, adresleri, randevu konusu ve telefon numaralari mutlaka
not alinmahdir.




.

Kabul Edilen Randevularin iptali

Randevularin organizasyonunu yapan sekreterler gerektigi durumlarda
randevu iptallerini de isletmenin ve yoneticinin sayginligini koruyacak
sekilde yerine getirirler.

Sekreter randevu iptallerini gorisme guni veya saatinden 6nce
gerceklestirmelidir. Cunku gorisme icin hazirhgini yapmis kisilere son
dakikada erteleme talebiyle gitmek nezaket kurallarina uymadigi gibi,
yoneticinin de imajini sarsan bir durum olacaktir.




.

Ziyaretci Kabulu

isletme yapisi ne olursa olsun sekreterlerin iki yiikiimlulikleri vardir.
Birincisi ziyaretcilerin kabul edilip edilmemesi konusuyla yoneticisinin
tercihine baglh kalmalk, ikincisi ise tum ziyaretcilere karsi nazik ve kibar
olmaktir.

Ziyaretci kabulinde genel kural, ziyaretciyi guler yuzle karsilamaktir.
Sekreter, ziyaretcilerin yapacaklari gorismenin rahat ve tatmin edici
olmasini saglamak icin Gzerine diseni yerine getirmekle sorumludur.
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Ziyaretci Kabulu

isletme yapisi ne olursa olsun sekreterlerin iki yiikiimlulikleri vardir.
Birincisi ziyaretcilerin kabul edilip edilmemesi konusuyla yoneticisinin
tercihine baglh kalmalk, ikincisi ise tum ziyaretcilere karsi nazik ve kibar
olmaktir.

Ziyaretci kabulinde genel kural, ziyaretciyi guler yuzle karsilamaktir.
Sekreter, ziyaretcilerin yapacaklari gorismenin rahat ve tatmin edici
olmasini saglamak icin Gzerine diseni yerine getirmekle sorumludur.
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Ziyaretcileri Tanitma

Eger yonetici gelen ziyaretciyi taniyorsa takdim etmeye gerek yoktur. Ancak
yoneticinin tanimadigi bir ziyaretci kabull s6z konusu ise mutlaka sekreter
tarafindan ziyaretcinin takdimi yapilmalidir.

Yonetici gorismenin daha fazla uzamasini istemiyor ise, sekreterin bu
durumu cdzmek icin ydneticiye yardimci olmasi gerekmektedir. Ornegin, on
dakika sonra baska bir ziyaretci ile gorismesi gerektigini yoneticiye
hatirlatmasi gibi cesitli yontemlerle icerideki ziyaretciyi de kirmadan
gorusmenin daha fazla uzamasi 6nlenebilir.
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