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Mindericat

Blok 1. Xidmat nadir

Blok 2. Biz ve bizim mustarilar
Blok 3. Uzbaiiz xidmat

Blok 4. Catin mustarilar

Blok 5. Nayi yadda saxlamaq lazimdir
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Xidmat nadir?
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Xidmatin iki torafi
Xidmatin Iki tarsfini geyd etmak olar:

N
© O

4
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Xidmatin iki torofi

Maddi element

Xidmat cesidi:
Mustariya lazim olan butun slave xidmatlarin olmasi
Xidmatda kicik konul oxsayan xirdaliglar

Onlarin taqgdim edilmasi:
Prosedur na gadar asan va rahatdir,
Harada va hansi saraitde gozlamak talab olunur
Sanadlarin rasmilasdiriimasinin asanligi va s.

Surat, effektivlik, etibarliliq,
Keyfiyyatli xidmat standartlarina uyguniuq.

5
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Xidmatin iki torafi
Maddi element

Problemin halli mexanizmi:
O na gadar rahatdir, asandir va
musteri ugun uygundur.
Mal uygun galmayibsa, onu geri
gaytarmaq olarmi.

Hansi sanadlarin olmasi mutleqdir.
Pulu geri almaq va ya eyni giymata
olan basga malla deyismak va s.
olarmi

© Sevinc Aliyeva




Maddi element

Satisdan sonraki xidmat:
Sirkatde satisdan sonraki xidmata
yer ayrilirmi,

Satis sisteminda odanis
alindigdan sonra menecer va
mustari arasinda unsiyyst nazarda
tutulubmu.
Omakdaslar ne gadar yaxsl ve
mustari yonumlu calisir.
Marketing xidmati bu istigamatda
hansi tadbirler gorur

7
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Xidmatin iki torofi

Emosional element

Xosuzluk, mustariya yardim etmak istayi

Mustorini dinlemak va «oxumaq»
bacarigi:
omakdas mustariys, onun geyri-verbal
signallarla demak istadiyina qarsi na gadar
diggatlidir, musteriya uygunlasmaga
calisirmi.

Mustarinin ehtiyaclarina uygunluq:

omakdas «italemak» ve ya «yuklamak»
deyil, haqgigatan da yardim etmaya caligir

8
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Xidmatin iki torofi |
Emosional elemen

Taqdim etma bacariqlari.:
Satici mustarinin maraqglari baximindan danisa bilirmi,
Mal barede malumatin olmasi, malumati duzgun teqgdim eds
bilmak gabiliyyati

Iddialarla, galiz mustarilarle is bacariglari:

Sohbati konstruktiv istigamatde aparmaq bacarigi,emosiyalarini
cilovlamaq bacarigi, garsiligh uygun hallin tapiimasi, 6zunu
idara etmak bacarigi

Saticinin odanisdan sonra mustari ile maraglanmasi:
omakdas 0denis edilondan sonra da mehriban va yardimsever
olurmu.

Mustaridan aks alagani ala bilmak.

9
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Biz va bizim miistarilar

10
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*Biz cox forqliyik.Saxsiyyeatin psixotiplori

Insan psixotipi — onun
xarakterinin els
xususiyyatlarinin toplusudur ki,
onlar asasinda hamin saxsin bir
cox tipik va qeyri-tipik
vaziyyatlarda davranisini
prognoz etmak, onun bir gcox
suurlu va suursuz edilan
harakatlarini izah etmak olar

© Sevinc Aliyeva
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*Biz cox forqliyik.Saxsiyyatin psixotiplori
Butun insanlara xasdir :

Iki program | Ekstraversiya - E Extraversion E
Introversiya - | Introversion |

Dord Sensorika- S Sensation S

funksiya | jntuisiya — I intuition N
Moantiq — M Thinking T
Etika— E Feeling F

ki sinif Rasionallig — Ra Judgement J
[rrasionalliq -Ir Perception P

1Z
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16 psixotip va sosial maskalar

www.aliyeva.biz

*Biz cox forqliyik.Saxsiyyatin psixotiplori

Psixotip Ixtisar Legeb

1. Mantiqi-sensor ekstravert MSE/ ESTJ Stirlis/Administrator
2. Mentigi-sensor intravert MSI/ ISTJ Qorki/Inspektor

3. Sensor-moantiqi ekstravert SME/ESTP Jukov/Marsall

4. Sensor-mentiqi intravert SMI/ISTP Qaben/Usta

5. Etiko-sensor ekstravert ESE/ ESFJ Hiqo/Entuziast

6. Etiko-sensor intravert ESI/ ISFJ Drayzer/Qoruyucu

7. Sensor-etik ekstravert SEE /ESFP Napoleon/Siyasatgi
8.  Sensor-etik intravert SEI/ ISFP Dyuma/Vasitagi

9.  Mentigi-intuitiv ekstravert MIE/ ENTJ. London/Sahibkar

0.  Mentigi-intuitiv intravert MII/ INTJ Robespyer/Analitik
1. Intuitiv-mentiqi ekstravert IME/ ENTP Don Kixot/Novator

2. Intuitiv-mentiqi intravert IMI/ INTP Balzak/Tenqidgi

3.  Etiko-intuitiv ekstravert EIE/ ENFJ Hamlet/Miallim

4. Etiko-intuitiv intravert EII/ INFJ Dostoyevskiy/Humanist
5. Intuitiv-etik ekstravert IEE/ ENFP Heksli/ Tasabbiiskar
6. Intuitiv-etik intravert IEI/ INFP Yesenin/Romantik

© Sevinc Aliyeva
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1. Melanxolik temperament

(intuitiv-mantiqi alt-tip)

) 55

Nornueckuin &0

Xarakter: Zaif geyri-stabil asab sistemi tipi

Melanxolik temperamenta malik insan ona aid har
bir seyda pis tarafi gorur; asasan pis ahval
ruhiyyada olur, sanki hayat onun ucun manasini
itirib.

14
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2. Flegmatik temperament
(sensor-mantiqi alt-tip)

§ LEL )

CeHcopHo-Jloruyeckmn @l

Xarakter: Zoaif davamli asab sistemi tipi

Flegmatik lageyddir, demak olar ki, etinasizdir; affektlar
ona yaddir; lakin bu o demak deyil ki, o umumiyyatla he¢
bir hiss kecirmir. ©sla! Bu tup insan nadir va yavas
yaranan emosiyalar yasayir — emosional partlayiglar ona

yaddir. Lakin, alisdigdan sonra o uzun muddat sakitlese
bilmir.

15
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3. Xolerik temperament
(intuitiv-etik alt-tip)

LY

-ITnveckuin S5

o
'
W H

Xarakter: Guclu qeyri-davamli asab sistemi tipi

Xolerik temperamenta malik insanda emosiyalar asanliqla
yaranir, va bununla da o sanqviniki xatirladir; lakin
sanqvinikdan farglik olaraq xolerik emosiyalari daha
intensiv vo davamli yasayir. O idara etmayi xoslayir, tabe
etmayi sevmir, qururlu va xasisdir, asanligla ozundan cixir,
hiddatlanir, cox zaman hirsli olur.

16
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4. Sanqvinik temperament
(sensor-etik alt-tip)

0 = N0}

CeHcopHO-ITHnyeckun

Xarakter: Guclu davamli asab sistemi tipi

Sanqvinik temperamenta malik insan musbat
emosiyalara meyllidir; o qaygisizdir, hayatdan pis
hadisalardan daha ¢ox yaxsilari gozlayir, urayi
yumsaqdir, sandir;tez alisir, tez da sakitlasir.

© Sevinc Aliyeva
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*Biz cox fargliyik.Saxsiyyatin psixotipleri

16 psixotip vo sosial maskalar

Butun alt-tiplar malum olan 4 temperamentla birbasa alagada va
uygunlugdadir, va belalikle 4 kvadr yaradir.

Temperamentin va tip altin uygunlugu

Temperamentin Alt-tip 4-don 1-i
Q NoH Kuxor PoGecnbep Banb3ak >xek
MenaHxonuk NHTYUTUBHO-NOIrM4YEeCKUin
MNekcnu [LOCTOEBCKUI EceHuH Famner
XonepMK NHTYUTUBHO-3TUYECKNIA
Xykos Makcum Fra6en WTupnuy,
<DnermaTvu< CEeHCOpPHO-INOrm4ecKum
HanoneoH Opansep Ooma MNoro

L [H® Ob

CaHrBMHUK

© Sevinc Aliyeva
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Mustari no istayir? Mustari psixologiyasi

Musterinin talebatlari hansi ola biler:

Standart * Qeyri-standart
Gozlanila bilan + | GOzlenils bilmayan
Qrupla ssasinda yarana Toak-tok yarana bilar

bilar (sabab zancirlari)

Suturlu * Suursuz

Musahida edilan Musahida edilmayan

Qane edils bilan Qane edile bilmayan

19
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Xidmatin alinmasi
ucun hansi addimlar atiimalidir!

20
© Sevinc Aliyeva




www.aliyeva.biz

Addim 1
Mustoarini duzgun qarsilama

*Saligali xarici gorkam
*Geyim va sa¢ duzumunun
vaziyyasta uygunlugu

*SuX gameat

*Jestlarin munasibliyi

*X0s va mehriban mimika
*Aciq baxis

21
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Addim 1
Mustoarini duzgun qarsilama

*Guvenli davranis

*Sas tempinin sakitliyi
*X0s sas tembri

Kifayat gadear uca danisiq
«Zangin intonasiyalar
*Aydin va qisa teqdimat

22
© Sevinc Aliyeva




www.aliyeva.biz

Unutmayin!
llk kontakt — nadir:

Qeyri verbal
unsiyyet

- Q;yr'i verbal
Unsiyyat

23
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Noatica!
Musteari daha cox

sizin N© dediyinizas,
deyil...

NEC®O dediyiniza fikir verir!

24
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MUSBOT SLAQSNIN 9SAS ELEMENTLOR

|

e Geyim, ayaqqgabi
e Sac dazumui
o Kosmetika, atir, bozak asyalari

Qamot

Jestlor %
Mimika

Baxis

e I sixma
e Vizit karti %

e \/o s.

KONTAKT

Temp

Tembr va sasin yuksakliyi
Ucallq %

intonasiya

Salamlama
Ozunu tegdim etms

Mlzakira
Safarin magsadinin muzakirasi

Kicik sShbatlar

25
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Diqgat jestlori
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Diggat jestlari —
musgstariys edilan va
ozu il mustarinin
emosional
reaksiyasini gatiran

Istonilon harakatdir.

27
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Bizim istanilan harakat na yarada bilsr :

/ \

A. Musbat diqgat jesti b. Manfi digqgat jesti

B. Sifir digget jesti

28
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A. Musbat digqat jesti:

« Gulumsamas

* Musteriys yardim etmayas
hazirligin numayis
etdirilmasi

« Mustarinin xos sakilda
garsilanmasi

* Musteriys adi ile muraciast
edilmasi va s.

29
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B. Manfi diggat jesti:

« Kobudlug

e Sarkazm

* Kinays

» Oz gozebinizin nimayis
etdiriimasi ve s.

30
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C. Sifir diggset jesti

*lageydlik

31
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B. Sifir diggat jesti
* Fiziki lageydlik-

y’ Mlisterinin sualina fikir
vermirsiniz

v’ Oz islerinizle masgulsunuz

y’ Mlistari ile danisarken onun
gbzlerine baxmirsiniz

v’ Digar emakdaslarla kanar
movzularda danisirsiniz

© Sevinc Aliyeva
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B. Sifir diggat jesti
* Psixoloji lageydlik

Y «Sliz goxsunuz, man
tekam. Haminizin butun
arzularini nezars ala
bilmaramy»

y/ «Har sey verdiyim
sablonda yazilib»

Yy «Sualiniza cavab vera
bilmaramy»

Yy «Buna kimin cavabdeh

oldugunu bilmirem» va s.

© Sevinc Aliyeva
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B. Sifir diggat jesti

Mahz buna gora sifir
digqgat jestlari ¢cox

tahlUkalidir!

34
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ADDIM 2
«Sizda belasi lakin perlamutr
duymalarle varmi?»
Mustoarinin na istadiyini neca bilmali?
Tolebatlari dagiglasdirak

35
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Mustarinin ehtiyaclarinin muayyan

Kecid ifada

Bizim xidmeatlerin ¢esidi genisdir.
Hamisi hagqinda danismaq — ¢ox
vaxt aparar. Sizin vaxtinizi bosuna
sarf etmamek lgln icazs verin Size
bir necoa deqiqlasdirici suallar
verim.

O zaman biz sizinle asanligla
muayyan edas bilarik Ki, bir-birimiza
ne qadear faydali ola bilerik.

© Sevinc Aliyeva




Mustarinin ehtiyaclarinin muayyan 1= b1 liyeva biz

osas sual novlari

T

Alternativ

Daqiqlesdirs
n

Musterilara xidmat gostaran har bir amakdas bu suallari
hansi ardicilliqgda istifada etmak lazim oldugunu bilmalidir!

37
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Mustearinin ehtiyaclarinin muayyan edilmasi.

Acig Suallar
Asagidakilarla baslayir

Kim? Harda ? Ne zaman?
Na ucun? Niya?
Na ile bagh? ...

va mustari terafinadn genis
cavab talab edir

© Sevinc Aliyeva
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Mustearinin ehtiyaclarinin muayyan edilmasi.

Alternativ Suallar

Bolucu baglaicilarin
yardimi ile
sadalanmalara imkan
verir

«Va ya »,
«yaxud».

="HATIU
”
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Mustearinin ehtiyaclarinin muayyan edilmasi.

Qapali Suallar

[

raziliq bildirir:

«Belaliklo, Siz
mugaviloni sabah saat
13:00-da
imzalayacaqsiniz?»

40
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Mustearinin ehtiyaclarinin muayyan edilmasi.

Yonlandirici Suallar

Muayyan nov tesdiglema ve
ondan slave «...els
deyilmi?»,

«...razisinizmi?y,
«...dogrudurmu?» va

S.ifadalorin istifadasini
nazarda tutur

41
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Mustarinin ehtiyaclarinin muayyan edilmasi.

Dagqgiglasdirici Suallar

«Man duzmu anlayiram
Ki...», «Yoni, ...»
«Siz demak istayirsiniz

Ki...» v S.

© Sevinc Aliyeva
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Mustearinin ehtiyaclarinin muayyan edilmasi.
Suallarin ardicilligini

yadda saxlayin!

ACIQ
Malumat toplayiriq
DOQIQLOSDIRICI
Duzgun anlasildigina amin oluruq

YONLOSNDIRICI
Sohbati lazimi movzuya gatiririk
ALTERNATIV
Secim taklif edirik

QAPALI
Tasdiglamsa aliriq

© Sevinc Aliyeva
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Addim 3
«Man sizi diqgstla dinlayiram!»
Mustarini neca yalniz dinlemak
deyil, ham da esitmak olar.
Dinlamanin qaydalari

44
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Dinlamanin novlari va yollari

Man digqatle qulag asiram va S
har seyi esidiram

Man yalniz egitmak istodiyimi

esidirem —

>~ Men dinlayirmis kimi gérinirem

—2  Mon sizi dinlomirem

45
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Dinlamanin novlari va yollari

Dinlamanin U¢ novu:

*Aktiv dinlema
Passiv dinloma
Empatik dinlema

46
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Dinlamanin novlari va yollari

BODON DILI

GOZLOR MIMIKA BSDOSNIN VOZIYYSTI HORSKST

Teaccublanmisg, Badan korpusunun

mehriban Uz ifadasi hamsodhbat terafe
ayilmasi

Baxigla alage Bas herakati

SOS

SOZLSR VO IFADSLSR

-Istamiram! Yani siz Man sizi neca Belsliklas...
-Istoamirsiniz? deyirsiniz do basa
-Mana bu lazim ki...? digtiram! Deyilanlorin
deyil! icmallasdiril
-Lazim deyil?... Takrarlama Anlayis ifada masi

edilmasi

-No,
-Harada,
-Na zaman

Deyileni daha
yaxsl anlamaga
yardim edan
sullar

47
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Addim 4
«Bu mahz sizse lazim olandirl»
Xidmati mustarinin saxsi manfaatine
cevirarak neca taqdim etmak olar?

48
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Sizin mahsul vo xidmetlarin
togdimati

Alici motiviori

49
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Alicilarin ssas motivlarini xatirlayaq:

» Oz statusu, digerlerindan pis olmamalidir;

« Hadafe catmaq sevinci;

« Aldadilmamagq; barabar mubadile aparmagq;
 Komfort;

* Pul, vaxt ve enerjiya genaat;

* Firavanliq;

50
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Alicilarin ssas motivlarini xatirlayaq:

« Toahlukasizlik;

» Oz saxsiyyatinin unikalhiginin taninmasi;

« Xos munasibatler, digarlari tarafindan
hormat;

* Qonastcillik;

* Yeni teassuratlar.

© Sevinc Aliyeva
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Addim 5
«lcaza verin etiraz edim!»
Etirazi necs
neytrallasdirmali vo
subhalori
kanarlagsdirmali?

52
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lcaza verin etiraz edim www.aliyevabiz
ON COX SEVDIYI ETIRAZLAR VO ONLARIN MONBOLORI

1) Bu mana lazim deyil

Patora ¢ EeoIpaseHHIARMET

Toproesa NpeIeHTIWeIA

HMcococne goeaHme NoTpeGHOCTEE

I MNMoaroroexa

2) Bahadir

l FatSora ¢ =eozpasaeHEIAME

Toproesa NpeSeHTIWEA

I Moagroroexk=a

3) Bu stampovka deyil?

5) Siz daqiq bilirsiniz ki?

Toproesa NpeIeHTIWeA

53
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Icaza verin etiraz edim

Bizim reaksiya

PN

54
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Icaza verin etiraz edim .

MON DUZMU ANLADIM ki...
« Etirazimizi suala gevirerak alava
malumat alda edirik

V.

GOLIN iCMALLA$DIRAQ

» Butun etirazlari dinledikdan sonra asas olani
muayyan edirik

M.
BASQA N® iS9?
» Mustarinin garar gabul etmasina daha nayin mane
oldugunu muayyan edirik

Il
SiZz COX DIQQOTLI Vo AGILLISINIZ
* Yeri galdikde ve mlnasib oldugda musterinin etiraz etmasina iltifat edirik

I
Sizi GOZOL ANLAYIRAM
e Bizim rayimizdan farqgli rayin olmasi huququnu gabul edirik

55
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Mustoeri etirazlari ile islamanin dord asas gaydasi

Qayda 1. He¢c zaman musteri iloe mubahisa etmayin.
Ona uygunlasin va onu istigamatlandirin.

Qayda 2. He¢ zaman musteriys hicum etmayin.
Istenilan insanin 0z rayi olmaga haqq vardir.

Qayda 3. Calisin ela edasiniz ki, insan 0zu variantlar teklif etsin
va 0z etirazlarina etiraz etsin.

Qayda 4. Mustari ila istenilan Unsiyyat zamani calisin ki, mustari

Sizdan gedarkan ahval ruhiyysasi Sizin yaniniza gslarkan olan
ahvalindan daha yuksak olsun

56
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ks alaganin qurulmas

Addim 6
«Sevir, sevmir?»
Mustarinin sovdalasmaya hazir oldugunu
neca muayyan etmali?
oks alaganin qurulmasi
va ya deyilmayanlari gormak bacarigi.

57
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« Homsohbatinizin danisiginin musahida edilmasi.

Hamsohbatiniz sizinle goz alagasi saxlayirmi.
« Homsohbatiniz sohbat zamani geydlar aparirmiu.
Hamsohbatiniza suallarin istifada edilmasi.

*Qeyri-verbal harakatlarin miisahide edilmasi.

58
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Addim 7
«Mustari hazirdir, sefl»
Sohbati neco effektiv sokilda bitirmali va
tam olarag mustearini gazanmali

59
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Séhbatin

yekunlasdiriimasi

1. Muracist etdiyi Ugun mustariys
tesakkur edin.

2.  Mustarinin igini yuksak
giymatlandirdiyinizi bildirin.

3. Sizin vadlarinizin yerina
yetirileacayina mustarini
inandirin.

4. Ela danisin ki, sohbastin
sonunda mustarida xos hisslar
galsin

60
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Sohbatin yekunlasdiriimasi

NOZAKOTLI YEKUNLASDIRICI IFADSLOR:

«Galdiyiniz tigtin tasekkiir edirom. Umid edirem ki,
golacoakde da islariniz bele ugurla gedecoak».
«Sifarisiniz Ggln tesakklr ediremy.

«Istaniloan vaxt zeng edin ve galin».

«Man sadam ki, biz size yardim ede bildik».

«Sagd olun. Bizi sec¢diyiniz tgln teSakkdlrlary.
«Sizinle danismaq ¢ox xos idi».

«9ger alave suallariniz yaranarsa, xahis ediram
Zong edsasinizy.

61
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Qaliz mustariler kimdir,onlar
necea yaranir?

1.0nu biz galiz edirik

2.Uzlosdiyi situasiya
3.Psixiki problemli

62
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Hucum numunasi

1.Mustarinin xarici gorunusuna
gora onun giymatlandiriimasi
2.Musterinin istayini-problemini
dinlemadan ustuna galmasi
3.Manfi va sifir diggst nisanlar

64
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Qacis numunasi

Musterinin problemindan
can qurtarmaq istay!
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BUTUN BUNLAR OZUNU BEL®
BIRUZS VERIR

1.Yanlis diggat jestlori
2. Mustariya yardim etmak istayinin
Olmamasi

3. Qeyri-verbal davranis

66
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Iddialarin novlari va
onlara neca reaksiya vermali?

67
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Butun iddia va sikayatler adatan 2 novda olur:

— rasional — nasa yanlig edilib, yani biz
OzUmuz gunahkariq

-qgeyri-rasional— har sey duzgun edilsa da
nasa mustarini gane etmayib, yani mustari
sahvdir (lakin biz bunu onun Uzuna birbasa
vurmuruq)

68
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9gar size «gunahlandirma dasi» atirlarsa, «dasi» geri atmaq istayini
bogmaq ¢atindir

[1IOPPUK texnologiyasi bels instinktiv isteklari kenarlagdirir.
[1— MNoHumanue (Anlayis - Gunahlandirmanin magzini anlamaq).

3 — 3xo (Bks sada, Oz anlayisini ifade etmak).

& — dakTbl 1 MHeHUA (Faktlar ve rayler - Mulahiza ve emosiyalari faktlardan
ayirmagq).

P — PedppenmuHr (Refreyming - veziyyatin anlamini dayismak).
N — WN3BuHeHus (Uzrxahliq - Uzr istemak).

K — KoHcTpykTnBHOe npegnoxenune (Konstruktiv Taklif - Masalanin hallini taklif
etmak va ya onu birga tapmag: taklif etmak).
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Har iki nov iddialar alinan zaman, hamginin macburi imtina edilen
zaman mustarinin emosional reaksiyasini azaltmaqg ugun onun
hisslarini saslendirmak lazimdir.

Bu Usul Hisslarin saslendiriimasi texnikasi adlantr.

Masalan, asagidaki ifadslerdan istifade etmak olar:

Biz anlayiriq ki, siz mayus olmusunuz...

Sizin yerinizde man da eyni cur hiss kegiraerdim ... v s.
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on asasi odur Ki,
normal mustarinin galiz mustariys,
galiz mustarinin iss
agressiv mustariya cevrilmasina
Yol vermayasiniz!
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Tokid vo aqressiyaya neca
mugavimat gostarmali: galiz
mustarilarla is zamani
psixoloji talimatlar, soz zarbalarinin
amortizasiyasl ve ozunu
tonzimloama

72
© Sevinc Aliyeva




www.aliyeva.biz

ozunuidaraetmanin
2 NOVU :

1.Psixoloji

2.Fiziki
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1.Psixoloji ozunuidars

A.Vizualizasiya
(tasavviir)-obrazlari xayalinda
tosavvur etmak, xayal etmak,

hadisalari gormak.

B6.0ziinii inandirma- bu proses
sozun gucu ile suuraltina bilarakdan

vo ya geyri-suurlu sakilda tasir
etmakdir
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A.Vizualizasiya

Obrazlarin istifadasi ile alagali usullar

Tamasaci
Gunbaoz
Stress-tutucu

Gulmali
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B.Oziinii inandirma

SOzlin tasiri ila bagli Usullar:

Usul 1. Oziin@ amr vermsa.
Usul 2. Ozunu tesdiglema, 6zunu haveslandirma.
Jsul 3. «Oz ustunluklarini tanima»

76
© Sevinc Aliyeva




www.aliyeva.biz

2.Fiziki ozunu tonzimloama

A.Nofas alma

b.Fiziki horokatlor
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9gar biz mustariya yardim
eda bilmiriksa:
Duzgun imtina etmak bacarigi
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Psixoloji duzgun taktika - TASM.

T - Mohkamlik
(imtina méhkam, lakin nezakatli sakilde edilmalidir).

A - Arqumentasiya
(imtinanin sabablarini qisa sakilda ifada etmak lazimdir).

S - sigallama
(©ger musteriya imtina etmakle onu nadensa mahrum etmisinizsa
muayyan «sigallamalarla» onu kompensasiya edin).

M — Maslahat
(Maslahat formasinda onun probleminin hallini taklif edin.
Siz onun yerinda na edardiniz. Mustarini problemi ile tak saxlamayin).

79
© Sevinc Aliyeva




Mustori ila I$ uzra 10 masiaha

1.Pesakarcasina danisin
2.Mustaeri ile onun dilinda danisin
3.Mustearinin an yaxsi motivlarina istinad edin
4 .Mustarilarinizla samimi sakilde maraqglanin

5.Sahv etmisinizsa, bunu gabul edin
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Mustari ile is uzra 10 maslahat

6.Sohbati fikir ayriligl olan movzudan baslamayin
/.Har zaman mustearini axiracan dinlayin
8.Ugur ve guven sagin
9. Blave xidmatler taklif edin

10. Musterinin shamiyyatini bacarigli sakilds
vurgulayin
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Con Soulun keyfiyyatli xidmatla bagh 9
qaydasi

Con Soul — madaniyyati
sahasinda amerikall mutexassis, bir sira
Kitab va tadris programlarinin muallifi,
motivasiya spikeri, ugurlu biznesmendir. 40
ildan coxdur ki, dunyanin bir cox aparici
sirkatlarine xidmat strategiyasi sahasinda
maslahatlar verir. 1979-cu ilda personalin
mustari xidmatlari uzra talimlandirilmasi ile
bagli dunyada ilk programi islayib hazirladi.
_teskilatinin
tasiscisi va prezidentidir. Bu sirkatin
programi uzra dunyanin 40 olkasinds 2
milyondan ¢ox insan tedris kegmisdir.
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Con Soulun keyfiyyatli xidmatla bagh 9
qaydasi

*Ozlinlzle faxr edin. Ozlinlze ve
amayiniza qarsli etinasiz yanasaraq, siz
ham ozunuzu, hem da biznesinizi mahv
edirsiniz.

*Nazakatli olun. Musterini salamlamaq,
ona «taesakkur edirem» va «zahmat
olmasa» demak ¢cox asandir.

*Musbat unsiyyatdan istifada edin.
Gulumsayin. Musterilers adi ile muracist
edin. Xeyrxah olun.

*Razilagmalarin sartlerina riayat edin.
Vadlerinizi ve ohdaliklarinizi yerina yetirin
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Con Soulun keyfiyyaotli xidmatle bagh 9
qaydasi

*Musgtarilari dinlayin. Har bir musteri istayir ki, onu

dinlasinlar ve onun problemini hall etmaya yardim

etsinlor. Insanlara garsi maraq gdsterin.

«Sirkat va onun mahsullarini yaxsi oyranin. Yalniz

ise galmak kifayat deyil. Sirkatin tarixi, maqgsadlaeri

va mahsul ¢esidini yaxsi bilmak lazimdir.

*Stressa davamli olun. Manfi amillar har yerds var.
Har bir vaziyyast unikaldir, bir hall yolu universal ola
bilmaz.

*Tasabbus gostarin
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