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Mistarini mamnun

etmak va xidmat brendinizin
dayarini yaratmagq liglin
miistari xidmati komandanizi
ruhlandirmaga kémak edacak

maslahat, alat va Usullar
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"iri miassisalerda miistari xidmatlarini
mustarinin asanligla gora va hiss eda
bilacayi sakilda taskil edirlar. "Virgin"da biz
isgilorimiza, xisusan do menecerlarimiza
mustarilarimizin gézladiyi mikammal
xidmati taskil ve inkisaf etdirmakda kdmak
etmak Uclin vaxt sarf edirik. Istar giindalik
komanda gorislari Ggtin ilham manbayi
olaraq, istarsa do komandaniz tgiin
uzunmiiddatli plan hazirlamaqg magsadila
bu vasaitin zangin bilik ve ideyalarindan
faydalana bilarsiniz".

Maykl Morfi, “Virgin Management
Limited" sirkatinda Miistari Xidmatinin
brend qrupu lizra meneceri

"Muikammal xidmat géstarmak
istayirsinizsa, boyuk ideyalari muassisa
va mistarilar G¢glin nazaracarpacaq
daracada farq yaradan praktiki
faaliyyata ¢evirmalisiniz. Kitab els bu
glindan baslayaraq mustarilariniz
Uclin daha ¢ox is gérmak havasinizi
alovlandiracaq".

Sioneyd Robinson, Kass Biznes
Mbaktabinda tadqiqatci ve
pedaqgoq, yazar
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MUSTORI XIDMOTININ iDARS EDILMSSi

MUSLLIFDON MiNNSTDARLIQ

isimls alagadar olaraq cox mitalis etmisam va bir sira pesakarlarin tasirine maruz
galmisam. Sonda israrla tovsiya etdiyim ala kitablarin siyahisi var. Baggalarinin yazdiglarima
birbasa tasir etdiyi yerlara daqiq istinad etmamisamss, Uzr istayiram.

Bu kitabi sizin Gclin arsays gatirmayima kdmak edanlara minnatdarhigimi bildiriram:
bazilari mani ruhlandirdi, bazilari iss mana dustinmak tgilin vaxt ve yer verdi.

Xususi tagakkurlar:

Sioneyd Robinson Pol Tizzard Erika Rivz
Lin Eterinqton Maykl Morfi Kirsti Mun
Ricard Lou Frenk Dik Adela Kross
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MUSTORI XiDMOTININ iDARS EDILMSSI
ON SOz
FRENK DIKD9N (BiO*) BIR NECD SOZ

Tacriibam boyunca fargli situasiyalarla qgarsilasmis v@ miigtari

xidmatinin an yaxsist bazan isa an pisini yasamaq xosbaxtliyina
nail olmusam. Miikemmoalliya can atan koug olaragq, fardlarin va
komandalartn an yaxst sakilda performans go'starmasi {ictin bir
¢ox amillarin bir araya gatirilmasinin lazim oldugunu oyrandim
va bu, miistari xidmati komandalart dgtin da kecorlidir.

liyyatinizi (3 M) yiiksak saviyyada

&6z performanstniz tiglin masuliyyat,
6z inkisafinz tglin masuliyyat vo basqalartnt 6yratmak
(kouging vermak) ticiin moasuliyyat. BU kitabda Endi diqqatinizi
3 M-2 yc'inaltmak ticiin bir neg2 sla ideyant bir arayd toplayib ki,
siz iscilarin miikammal miistart xidmati géstarmak qabiliyyatina,
fiziki hazurligina va diistinca tarzina malik oldugu va bu
keyfiyyatlari getdikca artwan bir muiassisa qura bilasiniz.

Frenk

Har seydan avval, 3 masu
dasimagt bacarmalisiniz;

Ugurlar va giilimsamay? davam edin,

Kouging illar boyunca
Frenkin hayatinin asas
magsadi olub. Deyli
Tompson, Boris Bekker,
Ger_hard Berger, Deniz,
Lyuis, Marat Safin ve
Katarina Vitt kimi bazi
m_a§hur idmangilari diinya
miqyash nailiyystlar slda
etmaya ruhlandirib. Biznes
fahasinda o, "Barclays"
"BT", "Unilever", "SheII":
Abbey" va "Rolls Royce"
§|rk3tlerinde kouging
madaniyyatinin inki
modon szjib. in inkisafina

-




MUSTORI XIDMOTININ IDARS EDILMSSI

MUSLLIF HAQQINDA

Endi "Virgin Atlantic" sirkatinda Taskilati inkisaf va
tokmillasma s6basinin rahbaridir. Bu kitabin
yazilmasina, stibhasiz ki, onun mistasna xidmatle
bagl bels glicli brend va reputasiyaya malik bir
miassisada qazandidi is tacriibasi tasir edib. Buna
baxmayaraq, kitab yalniz "Virgin" haqqginda va ya
aviasirkatin 6z naticalarina neca nail olmasinin
tofarrtath tasvirindan ibarat deyil.

ideyalar muxtalif manbslardan, misssise-
lardan va tabii ki, muallifin uzun illar
awval Sargi ingiltaradski meyva-taravez
bazarinda baslayan mustari xidmati ile
bagh 6z tacriibasindan gotuirdlub!




GiRis

(1)




\

(\

GIRIS

HOLLEDICi FORQ

Bu kitabi agmaq gararina galdiyiniz gln tasakkir ediram. Kitab mikammal misteri xidma-
tinin, hagigatan da, miassisanizin uguru va ya ugursuzlugunda halledici farq yarada bilacayina
inamla yazilib. Mustarilarinize davamli olaraq yaxsi xidmat gdstarin va siz mamnun mistarilari
sadiq mudafiacilara, gazan ve danisan, goérdiyiiniz is hagginda malumat yayan PR masinlarina
ceviracaksiniz. Zaif xidmat gostarin va sikayatleri pis idars edin, o zaman mdustarilarinizi reputa-
siyanizi mahv etmak istayan insanlara ceviracak va bunun bas verdiyinin heg vaxt fergina
varmayacagsiniz.

Bir cox muassisalar yeni mistarilar tapmagq Ugln xeyli vaxt, pul va say sarf edir, lakin sahib
olduglari musterilari saxlamaga, an azi, eyni daracada diggat yetirmirlor — bu ise boyuk
israfcihqdir!

Mustari xidmatinin idara edilmasina cavabdeh olan biri kimi, siz digar isgilar vasitasila
miustariys mikemmal xidmatin tamin edilmasina nail olmalisiniz. Bu kitabda isgilarinizda
xidmata cosqun havas yaratmaginiza kdmak edacak yeni va kdhna ideyalar toplusu var.

8) Kitabi oxuyun va z&vq alin!




GIRIS

BU KITABDAN NEC® iSTIFAD® ETMOLI?

Hec bir mustari miikemmal deyil. Hamisi farglidir, bazilarinin geyri-real gézlantilari var va
bir ¢oxu fikirlarini dayisir va tez-tez talasik emosional gararlar verir.

Mustari, sadacs, insandir!

Va mustariya xidmat Uzra rahbar olaraq, siz digar insanlardan —
iscilarinizdan istifade edarak xidmat gdstarmak

kimi slava bir 8hdaliyiniz var! iscilariniz da
mustarileriniz kimi gozlanilmazdir.
Nahayat, 6zlintizi ds bu siyahiya alave
eda bilarsiniz: rehbarsiniz, amma siz
da insansiniz.

Sizin garsinizda dayanan an
boylk vazifs bitin bu
gozlenilmazliklari mustarinizi
har dafa daha ¢cox mamnun
edacak sakilds bir araya
gatirmakdan ibaratdir.
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GIRIS

XiDMOST BRENDi YARADIN

Bu kitabda biz siza — mistari xidmatina rahbarlik edan saxsa ugurlu natica alda etmak lglin
yeni va kéhna ideyalar taqdim edirik. Novbati fasilds xidmat brendinin yaradimasi
konsepsiyasi ila baslayirig. Ardinca galen fasillar ds, 6z névbasinds, buna nail olmaq tgiin
na eda bilacayinizi siza izah edir.

Mustarilariniza asl ferq yaradacaq standartlara uygun sakilds xidmat gdstara bilmasi tgiin
iscilarinizin qargisina 6hdalik goymalisiniz.

"Onca miistari" prinsipina amal etmalisiniz.
Mustarilariniza mitkammal xidmat gostarmalisiniz.

Mustarilarinizi daha da mamnun etmak Ugln iscilarinizo tekmillagma azadligi vermalisiniz.




GIRIS
XiDMOT BRENDI YARADIN

Qarslya
ohdalik qoyun.

"Onca
mdstari”
prinsipina
amal edin.

Xidmat
Tokmil- brendi
lagma yaradin.

azadhgi
verin.

Mukammal
xidmat gdstarin.
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GIRIS

MUSTORI TENDENSIYALARI

Biz stiratla dayisan diinyada yasayiriq ve bu da, 6z ndvbasinds, atrafimizdaki insanlarda
inca dayisikliklara sabab olur. Birinci névbads, 6nda galmagi ve ya mistarilarinizdaki
dayisikliklars, heg olmasa, uygunlasmagi bacarmalisiniz. Hazirda misahida eda bilacayiniz
dayisikliklara va onlarin yaratdigi imkanlardan maksimum daracads neca yararlana

bilacayiniza dair bazi niimunalarls tanis olun.
Tendensiyalar

Hayatin tempi getdikca siratlonir.

insanlar saxsi tdvsiyslar veracak qadar
6zunainamli olmagi xoslayirlar.

Artig mediaya etibar etmaya bilarsiniz.

Sual

Minasibatlari gisa middatda ve tezca
neca qurmaq olar?

Mustarilarinizle bu saviyyada dostlugu
neca qura bilarsiniz?

Mustarilarle miinasibatlarinizin diirtst-
[Gytnd neca gliclandirs bilarsiniz?




GIRIS

MUSTORI TENDENSIYALARI

Tendensiyalar

9dabli davranisi getdikce daha gec-gec goririk.

Haddindan artiq secim insanlarda stres yaradir.

Etika va manaviyyat insanlar Gglin
daha dnamlidir.

Suallar

Omakdaslariniz etik davranisi neca niimayis
etdirirlar?

Qarar gabul edarkan amakdaslari daha yaxsi
istigamatlandirmak lclin na edas bilarsiniz?

Dayarlarinizi aydin ifads etmak va an asasi,
mistarilerinizin dayarlarine uygunlasdirmaq
Gclin na eda bilarsiniz?

Zaman va texnologiya tendensiyasi ila ayaglasmagin an yaxsi nimunasini “Amazon”
sirkatinin veb-saytinda gora bilarik: "aks-zang" diymasini kliklayirsiniz ve mustari
xidmatinin niimayandasi sizin telefonunuza zang edarak kdmak etmaya hazir oldugunu

bildirir. N névbada gdzlayirsiniz, ne do menyu segimlarina vaxt sarf edirsiniz!

S. Robinson va L. Eteringtona tasakkirlar

=
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GIRIS

TENDENSIYANIN MUSYYSN EDILMSSI

Bir cox muassisalar mahsul innovasiyasina diggat yetirir, tendensiyalari va flrsatlari
muayyan etmak Uglin "futurist"lars etibar edirlar. Xidmatda innovasiya da eyni daracada
vacibdir, bas 6z futuristiniz neca ola bilarsiniz? Baslamagq Ugln bazi fikirlar var.

e  Genis sayda va fargli manbalardan malumat (jurnallar, internet, gazetlar) alds edin va
adatan, sizin istifada etmadiyiniz, lakin mustarilarinizin istifada etdiyi media
vasitalarini alave edin.

« Otrafinizda bas veranlara diggat yetirin va bas veranlarin miassisaniz Ggliin na demak
oldugunu muayyanlasdirin. Masalan, markazi kii¢alards nalar dayisir? Insanlar
vaxtlarini daha ¢ox naya sarf edirlor?

e Televizora baxin, interneti gézdan kegirin va bloqg saytlarini izlayin — hansilar daha cox,
hansilar daha az populyardir?




GIRIS

TENDENSIYANIN MUSYYSN EDILMSSIi

. Musassisanizdan kanara baxin — ragiblardan,
digar sahalardan va digar 6lkalardan dyranin.

o lscilarinizdan sorusun — xiisussn ds miistari-
lariniza an ¢ox banzayan va ya daha vacibi,
galacak mustarilariniza banzayan amakdas-
larinizin fikrini sorusun.

e On yaxsl mistarilarinizla danisin.

. Unutmayin ki, siz de mistarisiniz —
davranisinizi ve reaksiyanizi gézdan kegirin.

Basqalarinin etmadiklarini bu giin edin ki,
sabah bagqalarinin eda bilmadiklarini edasiniz.




(
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(\
17>)




MUSTORI XiDMOTi BRENDINi YARADIN

BRENDIN YARATDIGI FORQ

Sual yaranir: bas mustari xidmatlarinin keyfiyyati ilo taninan bir miassise mustari xidmati brendini
yaratmaq uglin niys bu gadar al-ayaga dusiir? Hamimiz bilirik ki, mévcud mustarini alda saxlamag,
adatan, yeni muistari tapmaqdan daha ucuz basa galir. Lakin bilirdinizmi ki:

"Agizdan-agiza reklam"da 7 % artim sirkatin boytimasinda 1 % yuksslisa sabab olur (2005-ci ilds
London Iqtisadiyyat Maktabi terafindan aparilan arasdirma bu fakti tasdiglayir).

Eyni arasdirma gostarir ki, "agizdan ¢ixan" manfi raylarin 2 % azalmasi satisi 1 % artirir.

"Xerox" sirkatinin aragdirmasina asasan, "¢cox mamnun" mustarinin yenidan satinalma ehtimali,
sadacs, "mamnun olan" mistariden 6 dafs ¢ox olur.

'~ Mdsterinizi na gadar uzun middat saxlasaniz, hamin musterini slds etmayin amortizasiya
olunmus dayari bir o gadar asagi olar.

Sadiq, uzunmuddatli mustariler dayismaya daha az meyilli olur, hamginin giymat
dayisikliklarina daha asagi hassasligla yanasirlar, naticads, daha sabit satislarin sayasinda

@3} ) raqiblar Uglin bazara giris ¢atinlasir.




MUSTORI XiDMaTi BRENDINi YARADIN

MUKSMMSL OLUN

Yena
Yaxs, lakin mikammal olmayan xidmat

sizin an pis digmaniniz ola bilar. "Yaxs!"
va "mikammal" arasindaki farq sizdan
yenidan mahsul ala bilacak mistari ilo
sizdan mtlaq yenidan ve dafalarla
mahsul alacaq mistari arasindaki farqdir.




MUSTORI XiDMOTi BRENDINi YARADIN

BOYUM® VO MONFOOTLILIK
HODOFLORINIZD NAIL OLUN

Tadgiqatlar gostarir ki, real bdylima va manfaatlilik Gzra hadafiniz sizin géra va nail ola
bilacayiniz bir "shata dairasi"ndadir — oxcu hadafinin markazindaki halgadir.

Masalanin an xos tarafi odur ki, mustarilar insandir, ona géra de mahsul va ya
xidmatinizin giymati hala har sey demak deyil; hargand keyfiyyat vo

giymat nisbatinin boylk tesiri var. Arasdirmanin da
gostardiyi kimi, endirimlar, mistari calb etmak
Gictin zararls satilan mahsullar va pulsuz
hadiyyalar olmadan da ferq yarada bilarsiniz.

Mustari xidmati brendi yaratmaq hadaflarinizdan
biri olmalidir. Bu kitab gostardiyiniz xidmatda farq
yaratmagq Ugtin, mustari xidmati komandasinin lideri
olarag, na edas bilacayinizi arasdiracag.

Hadafin digar halgalarina nazar salaq. Biznesinizi
manfaatle boyltmak Uglin basqa hansi addimlar
atilmalidir?




MUSTORI XiDMaTi BRENDINi YARADIN

MSMNUNIYYSTIN OTSSINDD

Mamnun miistari sadiqdir.

On sadiq

Mustarilar memnun galmaq 1007 miistori
istayirlar. Axi onlar bunun 9 1
Ggln pul 6dayiblar. Mistari 80 -
xidmatiniz real bir farq s 70
yaradacaqgsa, daha da yliksak 5 ol
. . ]
hadafiniz olmaldir. Har 10 5
mustaridan, an azi, 9-u sadiq H
S B a0
olmalidir. 9gar sadiqglik g
istayirsinizsa, mistarinin 30 ‘ ) Lageydlik
. . A zonasl
inam va etibarini dafalarle 20 - _—
GUISUZIuGZonast|
gazanmalisiniz. | Coirezigonas
. 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
ha d‘ﬁ%‘;’a’ Cox narazi Narazi Biraz narazi Razi Cox razi
naraziliq

"Managing Customer Quality
Journal"da Ceyms L.Heskettin "Mustari
sadigliyinin 6tasinda" magqalasina istinad edilmisdir.

Mamnuniyyat 6lgiisii




MUSTORI XiDMOTi BRENDINi YARADIN

SADIQLIK QAZANIN

Mustarini naraziligdan sadigliys gadar uzanan bir hadd ¢arcivasinds tasavvir edin. 9gar
sadiglik gazanmagq istayirsinizss, an elementar xidmatlari do miikemmal sakilda
gostarmalisiniz. Novbati sahifadaki diagramdan

da goriindiyd kimi, bu performans
saviyyasina nail oldugdan
sonra siz, nainki bir
mistari, an sadiq
mustarinizi (cempionu) —
getdikca daha ¢ox
mahsul/xidmat alan ve 6zu
ila dostlarini da gatiran
bir mustari gazanmis
olursunuz.




MUSTORI XiDMaTi BRENDINi YARADIN

SADIQLIK QAZANIN

Eynils bu qaydada, haddan ¢ox vad verir va ya davamli olaraq yerina yetira bilmirsinizss, o

zaman biznesiniz Uglin asl problem yaranir. Satis va marketing sobalarinizin zehmati
raqiblariniz Gglin islayan gizli Gsyanci (hadsiz narazi mistari) sayasinda pug olur ve

ragiblariniz gqazanir — ham da heg bir vasait sarf etmadan!

Naraziliq |

C——————————————————

Xidmati lazimi saviyyada
gostarmirsiniz.

Usyangi (hadsiz
narazi miistari)

Sizi tork edacak ve manfi
raylari ils méveud mustarilari
da 6zlari ils aparacaq va
basqalarinin sizin
mahsulunuzu sinagdan
kecirmasina mane olacaq!

Mamnuniyyat |

Verdiyiniz vadlari yerina
yetirin (xidmatin an vacib
elementlari).

Lageyd

Sizdan mamnun galmagq istayir,
lakin ragiblariniz har an onu
ovsunlaya bilsrler ve ya daha

da pisi, lageyd mustarinin
istanilon an Usyanciya
cevrilmak ehtimali var.

Sadiqlik |

Xidmatin an vacib elemen-
tlarini mikemmal sakilda
catdirin va gozlenilandan

daha ¢oxunu edin.

Cempion
(en sadiq miistari)

Qiymats nisbaten az shamiyyst
verir va yaxsl idars etsaniz,
tosadfi sahvleri bagislayacaq.
Getdikca daha ¢ox mahsul alacaq
va Ozl ils dostlarini da gatiracak.

-
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MUSTORI XiDMOTi BRENDINi YARADIN

UROSKLDRI, BEYINLORI VO SLLORIi QAZANIN

Sadiglik yaradan mikemmal xidmati
goOstarmak Uc¢lin na etmalisiniz? Sslinds,
siz mustari Uglin heg na etmirsiniz —
miustariya xidmat gdstaran va ya bunu
bacarmayanlar sizin emakdaslarinizdir. (

Ust saviyyali rahbarlarin iki sevimli klisesi
var: "9makdaslarimiz bizim an bdyik
dayarimizdir" va "9makdaslarinizi xosbaxt
etsaniz, mistarilariniz da xogbaxt olacaq".
9slinds, bunlar midrik sozlardir,
lakin amalda hayata kecirilmazsa, /
sadacs, bos saslanir. ((




.

MUSTORI XiDMaTi BRENDINi YARADIN

URSKLORI, BEYINLSRI VO SLLORI QAZANIN

©makdaslarinizla yaxsi davransaniz, bir ne¢a mociize bas veracak:

e iscilariniz an vacib va halledici magamlarda slava say gostaracaklar;

e mdstarilarinizin ehtiyaclarina yaradici sakilda cavab vermak Gclin 6zlinsinam
gazanacaglar;

e tacrlbalari artacaqg, bu da onlarin daha yaxsi xidmat gdstarmasina gatirib ¢ixarcaqg;

e iscilariniz miassisanizds daha uzun muddst qalacaq ve islomays davam edacaklar,
belslikla ds, onlarin mistarilsrinizls olan alagalari méhkamlanacak;

e innovasiyalarin tatbiginds ve is metodlarinizi toekmillasdirmakda sarbast davranacaglar;

e Ozlorini va basgalarini mistasna tacriibs toplamaq ve mikammal xidmat gostarmaya
havaslandiracaklar.

Bir sozle... galblari va beyinlari fath edarak calisan allar qazanacaqgsiniz.

iscilariniz, "sadace mamnun miistari"ni "sadiq mistsri"ys ¢evirmak Ugiin ehtiyac duydugunuz

xidmat saviyyasini davamli olaraq qoruyub saxlayacaqglar.

"Xidmat-manfaat zanciri" kitabina géra Ceyms L. Heskett, V. Orl Sesser, Leonard A. Slezingera tasakkiirlar.

=
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MUSTORI XiDMOTi BRENDINi YARADIN

iSi SEVDIRIN

iscilarinizi sadeca mamnun etmakls va ruh
yuksakliyini gorumagla kifayatlanmamali,
hamcinin ise maraqg oyatmali va onlarin aktiv
istirakgiligini da tamin etmalisiniz. Bunun t¢iin
isa is sevdirmayi bacarmalisiniz — performansi
artiran mahz budur.

Beyin

Sual yaranir: "Sevgi na daracada darindir?"

"Towers Perrin-ISR" sirkatinin iscilarin
tadqiqati Gzra mutexassislari
amakdaslarinizin aktiv istirakgciliq
saviyyasini va natica etibarils,
mustarilarinizin Grayini va beynini
fath etmak ehtimalini 6lgmak Gciin
sada suallar toplusundan (ndvbati

fza sahifaya baxin) istifada edir. Urak —/ - Sllor




.

MUSTORI XiDMaTi BRENDINi YARADIN
iSi SEVDIRIN
SUALLAR

Oziinlizdsn ve amakdaslarinizdan sorusmagq (igiin bazi yaxsi suallar var. Bu suallan fokus-
gruplarda fardi sakilda, ya da, an yaxsisi, daha dolgun isgi ray sorgusunun bir hissasi
olaraq sorusa bilarsiniz.

Beyinlar — miiassisam Uraklar — miiassisama Ollar — miiassisam iigiin na
haqqinda na diisiiniirom? miinasibatim necadir? etmaya haziram?
~.. Man muassisamizin J\.. Bu musassisada galisdigim Basqga yerds basqa is
vizyonuna va/va ya strateji 1.0 Uglin quirur duyurammi? . ¢ axtarmagim ¢ox vaxt
hadaflarina inanirammi? T "~ aparacagmi?
~\= Musassisani dostlarima K L
Miiassisanin dayarlari '~ tovsiys edardimmi? Lazim galdikda massisam

iglin alava say gostarmaya

il manim dayarlarim
hazirammi?

Ust-Usta distirma?

©makdaslarinizin "mistarilar" haqqinda deyil, "bizim" mustariler haqginda danisib-
danismadigina fikir verin!

“Towers Perrin-ISR" sirkatina tasakkiirlar. Slave malumat Ugtin baxin: www.isrinsight.com

(7




MUSTORI XiDMOTi BRENDINi YARADIN

AKTIV iSTIRAKCILIGA N© TOKAN VERIR?

Sizin — mustari xidmati Uzra rehbarin real forq yaratdigi magam mahz budur.

e Musteri xidmati Gzra reputasiyaniz — xidmat brendiniz manfaatinizds farq yaratmaq
potensialina malikdir.

e Yeni mustarilarin alds edilmasi va ya sadiglik gazana bilmadiyiniz Gg¢tn itirdiyiniz
mdustarilarin avazlanmasi xarclari ils miqayisads, albatts ki, xidmat brendinin
yaradilmasi nisbatan ucuz basa galir.

o Omoakdaslariniz miikemmal miistari xidmati lizre reputasiya qazanirlar.

e  Rehbar olaraq, iscilarinizin aktiv istirakciligina misbat tasir gostars bilarsiniz.

Novbati fasillards iscilari aktiv istirakgiliga sévq etmak va xidmat brendi yaratmaq Ugiin
(bu xidmatin telefonla, Gz-Uzs va ya internet va e-poct vasitasilo gostarilmasindan asili
olmayaraq) hansi addimlari atmali oldugumuzu arasdiracagiq.




MUSTORI XiDMaTi BRENDINi YARADIN

XiDMOT BRENDINiZ VARMI?

Brendinizi xidmat baximindan neca tasvir edardiniz? Fargli ve ya ala xidmat lzra reputasiya
gazanmisinizmi? Asagidaki 3 calisma hazirki xidmat brendinizi sozls ifada etmaya kdmak
Gclin nazardas tutulub.

1. Bosluglar doldurun.
2. Magsadinizi sada bir ciimls ils ifads edin.
3. Qeyd daftargasi goturin.

Calismalari tamamlayin va sonra alda etdiyiniz naticalar tGzarinds distinin. Calismalari har
kasle — mustarilarle ve ya komandanizla - fardi va ya grup seklinds eds bilarsiniz. Cox vaxt
vaziyyati oxsarliglar va farglilikler izah edir.

-
\?,9>)




MUSTORI XiDMOTi BRENDINi YARADIN

1: BOSLUQLARI DOLDURUN

Komandanizdaki har kasa miassisanizin adinin, logosunun va ya mahsulunun bos sxemini
konturunu verin va bosluglari miassisanizi an yaxsi ve ya alternativ olarag, an pis sakildea
tasvir edan sozlarls doldurmalarini xahis edin.

Tamamlanmis tasvirlari gézdan kegirin va asagidaki
suallarin cavablarini razilasdirin:

Bariz gliclu taraflariniz hansilardir?
Hansi oxsarliglar gorirsiiniz?

Sizi na(lar) narahat edir?

Nalari va ya hansi fikirlari
dastaklayirsiniz?




MUSTORI XiDMOTi BRENDINi YARADIN

2: MOQSODINIzi SAD® |
BiR CUMLD iLD iFADD EDI

Ricard Brenson deyir ki, o, barda sifarisini
gozlayarken har hansi (mévcud va ya galacak)
mustari "Virgin X"in maqgsadi nadir?" — deys
sorusarsa, ona sada bir ciimls ila cavab vera
bilmalidir. Mustarilariniza taklif etdiklarinizin
onlar Uclin kifayat gadar aydin olub-olmadigini
yoxlamaq Uglin ala bir tGsuldur.

Musassisaniz adindan na cavab verardiniz?

Cavabiniz misssisanizds artiq rasmi olaraqg
yazilanlarla, yani vizyonunuz, dayarlariniz vo
mahsul/xidmat tanitiminizla neca miigayisa olunur?

Cavabiniz onlarla Ust-Usta digmirmi? Boslugu aradan
galdirmagq lgtin na etmak lazimdir?




. iNi YARADIN
. RENDINI Y,
.. XIDMoOTI B

i GBTORON
3: QEYD DOFTORCOSI GOTU

Mdstari mUassi;gn.izlaslamasa
kecarkan sirkatinizin ;Z
gt’)starilmaz.sa, or);m
oldugunu bilarmi?

Qeyd daftargasi goturltgn ;/a
Ustarilerinizla asas @ 3|rma

e larinds bir az aras

oo — mustari oIdug.;.unu;u.Zi

apann"r edin va gorduklarini .

tas?r\:v;azi nimunalars baxag:

yazin.

I)J’.“f!f((f{{f!/r
VW LU L V@i L T U Wi
Veb~sayt

. Mévcudm[i;z‘ari(ar

tgiin telefon NOMrasin; tapmag ¢ klik vs 5
dagigs Cokd, lakin eni Mistarifsy Saniyalsr 3rzinds 'jnop—up
(ekrang Cwxan bi/dz'r[;[ar) 3lds edir(sy

. Mii§tar[[ar[n a

Saatlar gsgp,

"lar
Xtaracag, maluma, Masalap, z'sn'qamaﬂar va (s
9la alds edilmir

® D asan basa dd;zi/m[ir, te

navigasiyq bir-bi;

"Minlardsn
rinin q

€OX istifads edilir y5
rdinca 9alon siyap, saklinda iy

Qaby| $O6basij
® Qabyl $0basinin iscilar hamkar/an o 70-2¢ saniys damynag“a
davam etdilsr.




MUSTORI XiDMaTi BRENDINi YARADIN

3: QEYD DOFTORCOSI GOTURUN

Nazara alinacaq digar sahalar:

¢  Kimsa mustari xidmatinin qaynar xattina zang vurduqda na bas verir?

e Onlar sizin satis departamentiniza zang etsalar, daha yaxsi xidmat ala bilarlarmi?

e Mistarilarin yazdiglar standart maktublar hansi hisslari oyadir?

e Mistarilariniz muassisanizla har dafa alaga yaradarkan onlari xos garsilamagq tciin na
edirsiniz?

o internetds misssisaniz hagqinda na deyilir?

Siz bu geyri-rasmi arasdirmanin naticalarina asasan, mévcud xidmat brendinizi tasvir
etmak ve mistariya xidmatin keyfiyyatini darhal takmillasdirmak t¢iin atacaginiz
addimlar miayyanlasdirs bilarsiniz.

Vizyonunuzu, dayarlarinizi ve xidmat prosedurlarinizi — bir sézls, resmi sakilda yazilmis
har seyi unudun. Arasdirmalariniza asasan, farqgli bir xidmat brendiniz var, yoxsa yox? (3‘3>




MUSTORI XiDMOTi BRENDINi YARADIN

ZONCIRIN HOR BiR HALQASI

Hamimiz ham komandamizin, ham da miiassisamizin daxilinds va xaricinds basqgalarinin miikemmal
xidmat gostaracayina arxayin olurug. Biznes faaliyyatinin asas istiqamatlarina digqgat yetirarak yeni
texnologiya, daha ucuz isGi quvvalari ve misssisanizin galacayini tamin etmak istayi o demakdir ki,
ananavi taskilati sarhadlardan kanarda basqalarindan asililiq getdikca adi hal alir.

Tarafdaslariniz va tachizatcilariniz, cox giiman ki, ya mistarilarinize birbasa xidmat gostaracak (masalan,
alaga markazlari va ya kuryer sirkati), ya da xidmatinizi géstarmak gabiliyyatiniza xeyli tasir eda bilacak
bir xidmat (masalan, migavils asasinda aviasirkata tamizlik xidmati ve ya yemak tadariiki) gostaracaklar.
Tarafdaslariniz tez-tez uniformanizi geyinacak, telefonlariniza cavab veracak, yaxud mahsul ve ya
xidmatinizin "inqrediyentlar"ini tamin edacaklar. Belalikls, terafdaslarinizdan xahis edirsiniz ki...

“
siza davamli olaraq

miistariniza idmat va/ve ya

gostarmak imkani yaratsinlar

xidmati, hagigatan da, xidmat
brendinizi temsil edacak
sakilda taqdim etsinlar.




MUSTORI XiDMaTi BRENDINi YARADIN

ZONCIRIN HOR BiR HALQASI

Tearafdaslariniza etibar va hormat niimayis etdirmayin yollarina dair bazi ideyalar:
e sizi tamamlayan dayarlare malik terafdaslar tapin;
e igogOtirmanin analoji metodlarini tasviq edin;

e maliyys aspektlarindan kanara
¢ixan dmumi maqgsadlari
razilasdirin;

o el islayin ki, risklar ve miikafatlar
barabar paylasilsin;

o tarefdaslarinizin is yerinizds xos
garsilanmasini temin edin;

e onlarla "komanda hissi" yaradin.

Ardi var..




MUSTORI XiDMOTi BRENDINi YARADIN

ZONCIRIN HOR BiR HALQASI

Tarafdaslariniza etibar ve hdrmat niimayis etdirmayin yollarina dair bazi ideyalar:

e ugurlar birlikda geyd edin;

o tarafdaslarinizi iscilariniz t¢iin vacib olan talimlara calb edin;

e  birga isinizi tekmillasdirmakle bagli ideyalari aciq sakilds paylasin;

e mistariya xidmati takmillasdirmakla bagli ideyalari paylasin;

e mustarilarin raylarini paylasin;

e magsadlarinizi paylasmaq va ideyalar irali sirmak Ggln butin tarsfdaslarinizi bir
araya toplayin.

Har kasi mistariya xidmat tGzra masuliyyati 6z lizarina gotiirmays soévq etmakls bagli daha
cox ideya Uglin 85-ci sahifaya baxin.

Bir cox sirkatlar yuxaridaki kimi bir program tzarinds islomak Ggln ilds, an az, bir dafe
butiin mévcud tarafdaslar toplanmaga davat edir.




JOMOKDASLARINIZIN
QARSISINA OHDOLIK QOYUN

.
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OMOKDASLARINIZIN QARSISINA OHDSLIK QOYUN

rd .‘.
HODOFi YUKSSK TUTUN é I

On vacib islarinizdan biri mistarilarinizin ehtiyaclarini ]

dastaklomakdan ibaratdir. MUstarinizin adindan
amakdaslarinizin qarsisina hansi 6hdaliyi goymusunuz?

Bu fasilda hadafi yiiksak tutmaginiza kémak edacak bazi
ideyalari paylasacagam.
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SMOKDASLARINIZIN QARSISINA OHDSLIK QOYUN

L4 .\.
MUSTORILORINIZ, OSLINDD, N© iSTOYIRLOR? é I

Musterilarinizi basa diigmayin ve onlarin gézlentilarini dogrultmagin an yaxsi yolu
onlardan na istadiklarini sorusmaqdir! Ustalik, dlstincalarinize yon vermaya kémak edacak
bir ne¢ce model var.

V.A. Zaytaml (va b., 1992) gostardiyiniz xidmatdan asili olmayaraq, mistarilari mamnun
etmak Uglin 5 asas prinsipini miayyan edib.

Xidmati etibarli ve daqiq yerina yetirmak bacariginiz

Iscilarinizin biliyi va nazakati, mistarilerin etibar va inamini gazanmagq bacarigi

Maddi dayarlar Obyektlarinizin, avadanliglarinizin, isci heyatinizin va reklam-informasiya materiallarinizin gériintst
Miistarilariniza gostardiyiniz qayg), fardi diggat

Mustsrilare komak etmak, operativ xidmat géstarmak va problemlari hall etmak istayiniz
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L4 “.
LAZIMI iSLORi LAZIMi QAYDADA GORUN é I

Har birinin bir gadar fargli, saxsi godzlantilari olan ¢oxlu mistarilariniz var. Har seyi diizgiin
etmaya calismaq an muistariydnimli komandanin bels, dagiimasina sabab ola bilar. Belalikls,
lazimi isleri lazimi gaydada neca gora bilarsiniz?

Oziinlizs sual verin: "Miistarimiz har seydan avval va an ¢ox naya dayar verir?" Sualin cavabini
tapin va har dafs mistarinize xidmat edarkan yadiniza salin. Masalan:

Qatar masinisti — davamli punktualligin asasini taskil edan etibarliliq saviyyasi

Parakanda ticaratgi — rofe diizlilmis ve magsadauygun segim tamin edan maddi mahsullar
Miihafizagilar — sirkatin onun gordiyd islarin, hagigaten da, gaygisina galdigina dair aminlik
Sigortaci — sikayatlarle masgul olarkan empatiya qurmaq qabiliyyati

Aviasirkat — tahllkasizliyin har seydan avval galdiyina dair geyd-sartsiz teminat

Mustarilariniz Gglin nayin an vacib oldugunu iscilariniza izah etmak mantigli addimdir.
Tamamila amin olmalisiniz ki, mustarinizin har seydan avval ve an ¢ox naya dayar verdiyini
buttin amakdaslariniz aydin basa dusir. Basqa hansi islarla masgul olmaginizdan asili

@ﬂ olmayaraq, xidmatinizin bu yegana aspektini he¢ vaxt gézdan qagirmayin.
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DUYMOYD NECD BASMALI? C I

Yaxs!, siz mistarilarin coxunun na istadiyini va biznesinizda sizin Ggln an vacib olani
bilirsiniz. Mistarilarinizi muixtalif yollarla "yandirib-séndira" bilacayinizi bilirdinizmi?
Burada ve noévbati sahifade mustarilerinizi "yandira" va "séndira" bilan, yani onlari siza
yaxinlasdiran ve uzaglasdiran keyfiyyat amillarinin niimunalari il tanis ola bilarsiniz.

9gar asagidaki keyfiyyat amillarina malik deyilsinizsa, miistarilarinizi "sondiiran
diiyma"ya basmis olursunuz, yani onlari uzaqlasdirirsiniz.

Etibarliliq
Darustlik Bu amillar sizin xidmatinizin asaslarini taskil edir. Bu
Unsiyyat amillarla bagli sshvlara yol versaniz, mustarilarinizi
Funksionallig tez bir zamanda uzaglasdirarsiniz.

— Saristalilik

Magqsadiniz nadir?
Keyfiyyatin asasini tagkil edan bu amillar tizre mimkiin gadar effektiv xidmat gdstarin.
Burada alava say ve amak sarf etmak, ¢atin ki, mistarilarinizin maragini calb etsin. /4A1>




\ 7 Miistarilarinizi "yandira" bilan, yani siza yaxinlagdiran amillar
s
B Mehribanliq
~ Masuliyyatlilik Mustarilarinizi har addimda mamnun
Diqgatlilik edan amillar.
9 Faydalilig

J

OMOKDASLARINIZIN QARSISINA OHDSLIK QOYUN

DUYMOYS NECO BASMALI?

)

Miistarilarinizi "yandira” va "séndiira" bilan amillar
S

gess:asllq Bu amillar mustarilarinizi memnun etmak
K?ygl h | gabiliyyatina malikdir, lakin onlarin askikliyi

omaya hazir oimaq mustarileri "garanhga da sala" bilar.
Noazakat

Magsadiniz nadir? Bu amiller Uzrs effektiv xidmat gostarin!

Magsadiniz nadir?
Mistarinizi memnun etmak sizin ticlin vacibdirss, bu sahalsrs xususi diggat ayirin!

Consonun 1995-ci ilda yazdigt "Xidmatin keyfiyyatinin gostaricilari:
mamnun edan va etmayan amillar kitabina istinad edilmisdir.

\.




OMOKDASLARINIZIN QARSISINA OHDSLIK QOYUN p '\'

KEYFIYYOT AMILLORINIZi MUSYYONLOSDIRIN é I

Mustarilariniz Gglin shamiyyat kasb edan keyfiyyat amillarini va an asasi, onlarin mistari-
lariniza tasirini miayyan etmak Uglin 6z aragdirmanizi aparmaq an optimal va kifayat
gadar sada Usuldur.

Yanasma 1

Mustarilarinizin miayyan qrupundan xahis edin ki, onlari xidmatinizdan ¢ox mamnun edan
va ya narazi salan xususi insidentlari va ya amaliyyatlari tasvir etsinlar. Onlari bag veranlari

0z sozlari ile atrafli tasvir etmays tagvig edin. Suallar bitirdikdan sonra mustarilariniz tglin
ahamiyyat kasb edan amillari "kodlaya" bilarsiniz.

Yanasma 2

Birinci yanasmaya banzayir, sadaca olaraqg, burada sikayatlari va terifleri digqgatle gdzdan
kecirirsiniz. Siz bu metodu mistarilarla Gnsiyyatin miintazam monitoringina da daxil eds
bilarsiniz. Unutmayin ki, sifahi raylar (va ya irad va takliflar) yazili rayler gadar vacibdir, ona
gora da isgilarinizdan xahis edin ki, sifahi ray, irad ve takliflari siza do &tirstnlar.

o~
\13))
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SADIQLIK QAZANDIRAN TOCRUBSLSR

Tadgiqatlar gostarir ki, mustarilari onlari sirkatinizin "reklamgi“larina geviracak dsracads
heyran goyan amillari miisyyan etmak mimkindir. Robinson ve Eterington sadiqlik

gazandiran 8 tacriibs formasi misyyanlasdiriblar.

Mustari xidmatinizi asagidaki elementlardan har biri tGizra 10 balliq skalaya asasan

(0 — ¢ox zaif; 10 — mukammal) giymatlandirin.

Sadiqlik gazandiran tacriibalar Xal
1. Kmak edsa bilacak niimayands ils asanligla slaga quruldu. ]
2. Pozitiv tonda danisan/kdmak etmays havas gdstaran niimaysnds ils danisdim. [
3. Danigdigim niimayanda dediklarimi diqgatle dinladi. ]
4. Hiss etdim ki, kifayat qadar vaxtim var va talesmadim. ]

~

)
x4
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SADIQLIK QAZANDIRAN TOCRUBSLABR é I

5. Biittin suallarimi vera bilmak imkanim oldu.

6. Danigdigim niimayandanin mévzu ila bagl genis malumati oldugu
hiss edilirdi.

7. Manda ela bir teassiirat oyandi ki, 0 manimla danismaqdan
z6vq alr.

8. Bu sdhbatdan tam mamnun galdim.

g 0 oo

Toplam

S. Robinson va L. Eteringtonun "Miistari sadiqliyi" kitabwna istinad edilmisdir.

(15)
L )




\
OMOKDASLARINIZIN QARSISINA OHDSLIK QOYUN

rd .‘.
SADIQLIK QAZANDIRAN TOCRUBSLSR é I
NOTICOLOR

0-40

Durustliyliniz diggatslayiqdir, lakin mustariya gostardiyiniz xidmatin hazirki saviyyasi
buna uygun galmir. Xidmat brendinizi giiclandiracak bazi gevik va asash takmillagsdirmalar
Gictin ala fursatiniz var.

41-72

Bazi islari yaxsi gorirstiniz, lakin, cox gliman ki, bu saviyyani davamli olaraq qoruyub
saxlaya bilmirsiniz. Tomal proses va prosedurlarin emakdaslarinizin "sadiglik tacribalari"ni
manimsamasini asanlasdirdigini yoxlamagq tclin onlar gézdan kegirin. Hamginin isa gabul,
talim va kougingla bagli is prinsiplarinize da nazar salin.

73+
Ola! ©makdaslariniz, yaqin ki, size asl reqabat Ustlinliyl gazandirir. Bir yerds dayanmayin,
ragiblariniz size yetisanadak avval yeniliklarin tatbigina davam etmalisiniz!
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L d .‘.
GOLIN DOST OLAQ é I

Frederik F. Reyxeld musallifi oldugu "Sadigliyin effekti" kitabinda mustarilarinizin sizi —
sadigliyin asl sinagi va ya gostaricisi kimi — basqalarina tovsiya etmays na daracada
hazir olmasindan bahs edir.

"Bu miiassisani dostunuza, qohumunuza
va ya hamkariniza tovsiya edardinizmi?"

Bu prinsipa asaslansaq, hadafi niya
daha da yuksaltmayssiniz ki?

Dostluq alagalari inanilmaz
daracada gicli olur, odur ki,
dlsiintn, muistarilarinizi asl
dostlariniza ¢evirmak Uglin na eds
bilarsiniz? Axi dostlarimizi 6zimiiz
secirik, ¢atin anlarimizda onlara
glvanirik, miinasibatlar blidrayanda
isa galisiriq ki, miimkin gadar
glzasta gedak va anlayis gostarak.
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L d .‘.
GOLIN DOST OLAQ Q l

Dost hesab etdiyimiz insanlardan na gozlayirik? Siyahiniza asagidakilar aid ola bilar:

Diiriist olsun.
Har zaman kamaya hazir olsun.

Ona etibar eda bil2siniz. Siyah~|n|zda basqga hansi keyfiyyatlor
ola bilar?

Onunla insiyyatdan z6vq alasiniz.

Mustariya xidmat gdstararkan

amakdaslar bu keyfiyyatlari inkisaf

d | etsin etdirmaya neca tasviq eds bilarsiniz?

Vadlara amal ersin.

Mehriban olsun.

Sizi dinlasin.




\
SMOKDASLARINIZIN QARSISINA OHDSLIK QOYUN

L4 .‘.
MUSTORILOR AYRI-AYRI FORDLORDIR é I

Musassisanin bazi sébalari mistarilari muayyan grup va kateqoriyalara ayirararaq hadaf
kitls ve ya mistari demografiyasina (masalan, 16-24 yasl kisilar) asasan imumilasmalar
apara bilarlar. Bu distincanin mistariys gostardiyiniz xidmata sirayat etmasina imkan
vermamalisiniz.

Ogar sadiqlik gazanmaq istayirsinizsa, har bir mustariys fordi yanasmalisiniz. Mimkdinss,
amakdaslarinizi ssenariya asasan deyil, bir gadar spontan va samimi sakilds danismaga
tasviq edin. Mustarilarla onlarin tarcih etdiyi sakilde danisin: mehribanliq va insanparvarlik
nimayis etdirin. Soamimi s6hbatlar bltln aidiyyati taraflar tgilin effektiv natice veracak!
Masalan, cagri markazinda islayirsinizss va ¢ox narazi bir mistari zang edibss, vaziyyati
daha da garginlasdirmamak Uglin alava satis va ya taklif ssenarisini bir kanara qoyun.
Yaxud kimsa yeni bir yers ilk dafe sayahat etdiyini sdylayirss, o zaman hamin bolgas ila
bagh 6z tacribanizi boluss bilarsiniz.

9gar marketing ve ya maliyys sébasindaki amakdaslariniza tasir etmak imkaniniz varsa, heg
olmasa, onlardan xahis edin ki, hadaf kitlays uygun galan real bir insani tasvir etsinlar!

-
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OMOKDASLARINIZIN QARSISINA OHDSLIK QOYUN

INC® TOXUNUSLAR C I

Xidmatinizin ayrilmaz elementlarindan — lazimi isleri lazimi qaydada gérmak — va onlari
samarali sokilda taqdim etmayin vacibliyindan danisdiq. Eyni zamanda, keyfiyyatli xidmatdan
mikammal xidmata ke¢makdan (masalan, mehribanligdan (ssmimilik, géz temasi ve
tobasslim) dostluga (adla muraciat, ehtiyaclari géra bilmak, faal dinlama) bahs etdik.

Bundan slavs, planlasdira bilmayacayiniz magamlar meydana galir: bunlar sexsiyyat tipi,
sarbastlik, etimad va gayginin birlasdiyi, mistari Gglin cox sey ifads edan va ¢ox az xarc
talab edan inca toxunuslardir. Masalan...

Qatanin dispetceri "birinci sinif" vagonlardan biitiin bosqabalt salfetlori gétiiriir va
kondisioner islamadiyi ticiin digar vaqonda istidan aziyyat ¢akan sarnisinlar lgiin
yelpiklar diizaldir.

Stgorta iscisi eva gedarkan avtomobil sigortasinin miiqavilasini miistarinin nvanina
saxsan catdurir ki, muistari ertasi glin vacib gériisa geda bilsin.
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SMOKDASLARINIZIN QARSISINA OHDSLIK QOYUN

INC® TOXUNUSLAR C I

Rahbar olarag, inca toxunuslarin hayata kegirilmasinda rolunuz nadan ibaratdir?
Yani inca toxunusdan avval va sonra neca harakat edirsiniz, na deyirsiniz ve nays diqgat yetirirsiniz!

Omakdaslara hansi masalalarla bagli garar gabul etmak salahiyyatina malik olduglarini izah edin.

¢ Onlari iglarini gére bilmak Ggiin alatlar va malumatla temin edin.

9min olun ki, emakdaslariniz xidmatin an vacib elementlarini diizgiin ¢atdirmaq qabiliyystina
malik olduglarina inanirlar.

¢ Onlara har seyi sinamaq azadhigi verin.

Yalniz prosedura amaletmani deyil, mistariys tasiri da 6lgiin.

_¢ Sahvlara yol veran amakdaslariniza bu sshvlardan dars gixarmagda komak edin.
"Inca toxunus" anlayisini basa salmaq tiiin hekayalsr danisin.

Edilmasi miimkiin olmayanlara deyil, edilmasi miimkiin olanlara diqqat yetirin!

-
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OMOKDASLARINIZIN QARSISINA OHDSLIK QOYUN

VAXT HODIiYYSSi

Tasavviir edirsinizmi, gox zovq aldiginiz masguliyyatlars sarf etmak lglin vaxtimiz bol
olsaydi, yasadigimiz bu aktiv diinyada hayat na gadar gbzal ve aylancali olardi. Bu,
miustarilarimiza da aiddir, ona gora da vaxt "hadiyya etmak" lglin na eda bilacayinizi
dasinin.

Darixdirici va yorucu amillari, masalan, névbada gézlema vaxtini minimuma endirmak
G¢ln samarali proseslar hazirlayin.

Mustaridan sifarisin catdirlmasi Giclin evda gézlemasini xahis edanda "glinortadan
sonra", "sahar" va s. kimi imumi ifadalar avazina, konkret vaxt deyin.
Har seyi els ilk dafadan diizglin etmayas calisin.

Mistarini gézlatmayin — ndmrasini gétliriin va ona zang edin.

Suallar vermaya baslamamisdan avval mistarilarinizi bu gorisdan hazz ala bilacaklari
yerlara yonlandirin, masalan, onlari sevdiklari restorana davat eda bilarsiniz.

Mumkin oldugca, mustariden davamli olaraq sorusmaq avazina (masalan, onlayn

formalar doldurarkan), onun haqgqinda artiq alinizds olan malumatlardan istifads edin.
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NO© ETMOLISiNiz?

Mustarini muassisanin bitln islerinin "6niina
qoymagdi" bacarirsinizsa, bu fasilds bazi
"edilmasi vacib" masalaleri arasdiracagiq:

iso gabul;

talim;

vizyon va dayarlar;
mikafatlandirma va taqdir;

ictimai xidmat.
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iSO QOBULLA BAGLI TOLOBLORI YUKSOK TUTUN l I

Komandaniza yeni isci gabul edarkan heg vaxt talom-talasik garar vermayin. Sadaca
olaraq, vakansiyani doldurmaq xatirina gabul etdiyiniz talasik garar mustarinizin gozladiyi
ylksak standartlari var-glicliniizle tamin etmaya calisarken mitlaq 6z manfi naticalarini
gostaracak. Unutmayin ki, har bir emakdasiniz 6z xarakteri v saristasi aasinda xidmat
brendinizi idara edacak, odur ki, hamiga an miinasib is¢ini komandaniza gabul edin.

isa gabulla bagl bazi ideyalarla tanis olun:

e  Xidmat brendinizi, gozlantilarinizi, hatta mustarilarinizi tasvir edan va vakansiya tzra
talablari aks etdiran is elanlari verin.

« Namizadlar isle bagl garar vermamisdan avval vazife Uzra funksiyalarin real tasvirini
taqdim edin. Namizadlarin "misahibadsn kenarda" necs davrandiglarina diggst
yetirin va isa gabulla bagl gararin gabul edilmasina kdmak magsadila yaxsi
amakdaslarinizla maslahatlasin.

e Musahiba ugursuz kega bilar, lakin yaxsi roftar etdiyiniz namizadlar galacak iscilariniz
va ya mustarilariniz ola bilarlar. Onlarla yaxsi raftar etmak U¢lin na edirsiniz? Saxsi
maktublar? Konstruktiv aks-alaga?

(55)
Ardivar... 22
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iSO QOBULLA BAGLI TOLOBLORI YUKSOK TUTUN l I

e Hamisa an yaxsi iscilarinizin keyfiyyatlarini (cox mutasakkil va intizaml) bilin va potensial
iscilordan oxsar keyfiyyatlari nimayis etdirdiyi hallarla bagli nimunalar sorusun.

e« Komanda isi vacibdirss, vakansiyalariniz ticin namizdalar tévsiys edan buitin iscilarinizi
mikafatlandira bilacayiniz bir sistem qurun. Bu, isa gabul elanlari Gzrs xarclarinizi azalda
bilar va amakdaslar, adatan, komandaya uygun galan namizadlari tévsiys edarlar.

o  Etibar etdiyiniz amakdaslarinizi mikammal miistari xidmati gordiklari (masalan,
restoranlarda, magazalarda, cagri markazlarinda) yerlarda "istedad axtarisi"na tasviq
edin. isa gqabul komandanizi alags malumatlarini sks etdiran vizit kartlar ils temin edin.

«  Kollektiviniza qosulmagi trakdan istayan namizadlardan ibarat "ehtiyat fondu" yaradin —
uygun vakansiyaniz olmadigi t¢lin bels entuziazmli insanlari itirmayin. Misahibada ¢ox
bayandiyiniz namizadlar olarsa, onlarla bagli fikirlerinizi séylayin, sizinle slags saxlamaga
tasviq edin va ya daha yaxsisi, 6ziiniz slags saxlamaga davam edin.

« Isa gabulla bagh gararlara digar maliyys gararlarinda oldugu kimi ciddi yanasin.




“"ONCO MUSTORI” PRINSIPIN® 9MoL EDIN

TOLIM MEYDANCASINDA I l

IS YERI iL® TANISLIQ TOLIMI

Oyunun gaydalarini bilmayan va ya oynamagq Ugln ¢ox yararsiz oyungunu meydancaya
goéndarmazsiniz. Galin tanislig, baslangic ve tekmillasma tslimlarinin shamiyystine baxaq.
is yeri ils tanighq

Bitln ugurlu muassisalards tahlikasizlik ve amayin mihafizas
gaydalarini va s. ahata edan effektiv tanisliq talimi hayata kecirilir.

9gar siz "0nca mustari" prinsipina amal etdiyinizi gdstarmak istayirsiniza,
bunu hamin talimda ylksak sasle va aydin sakilda ifada etmalisiniz.

e Mistarilariniz haqqinda yeni iscilarla danisin — onlar kimlardir,
onlari mamnun edan va ya narazi salan amillari geyd edin.

e Msahsul, xidmat va dayarlar baximindan mustariya vermis
oldugunuz vadlari onlara da bildirin.

e Hazirda diqgsatinizi fealiyyatinizin hansi aspektina
yonaltdiyinizi, ugurunuzu neca l¢diytiniizi ve cari
hadaflarinizi sdylayin.

e On yaxsl @amakdaslarinizla sohbat etmasina imkan yaradin.

o Ust rahboarliyi isa yeni gabul olunmus amakdaslarla miistari
hagqinda danismaga davat edin.




“"ONCD MUSTORI” PRINSIPIN® 9MoL EDIN
TOLIM MEYDANCASINDA I l
BASLANGIC TOLIiMI

Vaxtiniza ganaat etmak Uclin gisa yollardan istifade etmayin! Baslangic talimi mustariys
mikammal xidmat géstarmak Uglin isgilarinize veracayiniz bilik, bacariq ve gatiyyatin
tomal dasidir.

e Mustarilar iscilarinizin taklif etdiyiniz mahsul va ya xidmatle bagl hartarafli malumata
malik olmasini gozlayirlar, ona gora da iscilarinize mahsulla/xidmatls tanis olmaq
imkani yaradin. Masalan, iasa xidmati gostarirsinizss, restoranda pulsuz yemak va ya
geyim satisi il masgulsunuzsa, paltarlara endirimlar va s.

e Talimi mumkiin gadar realliga uygun teskil edin ki, yeni isgiler gargin seraitda
islamaya hazir ola bilsinlar.

e Maustari xidmati ila bagli mesajlarinizi amaliyyatlar izre talim va texniki talim boyunca
yeni iscilariniza otrdn.

e Omakdaslarinizin géstarmis oldugu mikammal xidmatin bir cox real nimunalarini
taqdim edin — hekayalarinizi danisin.
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TOLIM MEYDANGCASINDA
BASLANGIC TOLiMI

¢ Yeni amakdaslariniz "xabardarliq nisani"ni (ise yeni
gabul olunanlar ve dyrananlar Uglin) taxaraq real,
lakin nazarat edilen situasiyalarda &yransinlar.
Masalan, mustariya (nazarat altinda) zanglar
etmak ve ya restoranda seyraklik vaxti islomak va s.

e Numunavi iscilarinizla yeni amakdaslarinizin dostlasmasina
sarait yaradin — qoyun onlar an yaxsi iscilarinizdan ilham
alsinlar.

e  Mdusteri ile Unsiyyat zamani mizakirays agiq olmayan va
"qeyd-sartsiz" gabul edilan masalalari onlara izah edin.

o lIscinin gsbul eds bilmayacayi gararlari izah edarak galan
islari onlara etibar edin.

o Isa gsbul zamani mistariys xidmatla baglh miisahids etdiyiniz
bacariglar takmillasdirmasina kdmak edin — onlarin
potensiallarini Giza ¢ixarmasina sarait yaradin!
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TOLIM MEYDANCASINDA I l

TOKMILLOSMS ToLIiMI

Qaydalar doayisir, hazirliq saviyyalari dusiir va hamimizin bildiyimiz kimi, mistari hamisa
daha ¢ox sey gozlayir. Omakdaslarinizi "formada" saxlamagq tciin na edirsiniz? Onlari
miintazam olaraq bir araya toplayin va asagidakilari etmak imkani yaradin:

Mustarilardan galan raylari paylassin.
Yaxs! vardislari gliclondirin va pis verdislari aradan qaldirin.

Komandanin takmillasmaya ehtiyaci olub-olmadigini an yaxsi amakdaslarinizdan
sorusun.

Problemlara hall yollari axtarin; islari hansi amillarin ¢atinlasdirdiyina qulaq asin ki,
tarsliklari aradan qaldirmaq tgtin tez harakate kega bilasiniz.

Mustariya xidmati takmillasdirmak va an yaxsi sekilda xidmat gostarmak barada
fikirlari Gyranin.

Omeakdaslara dayisikliklar barada malumat verin.
Standartlarinizi har il yiksaldin... ¢clinki raqiblariniz ela edacaklsr.
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DIVARINIZDA N® VAR?

Musassisaniz 0z vizyonu, dayarlari va korporativ gdstaricilar sistemini islayib hazirlamaga
sarmaya qoyurmu? 9gar beladirss, yaqin ki, onlari divarda tapacaqgsiniz — mistariys xidmati
glclandirmak magsadila onlardan neca istifada eda bilacayinizi gérmak lglin bu matnlari
diggatle oxuyun. Vizyonunuz mustarilarinize gdstardiyiniz xidmatla bagli na deyir?

a va ya xostalik bas _ Insantarn yepg s iz sifarislari bitin
Q:ezrdikd}al arzularn V@ na lsg‘lafi", "é'lamgyi Si:’;ZVi mg;ari{arimiza har daf2
magsadlarin pu¢ t')l!mlst galirli bir aviasirkat vaxtinda catdwraraq
imkan vermirik. béyiiyii. rahatliq yaradund-
(Sigorta sirkati) (Aviasirkat) (Distribusiya sirket)

Bu kimi effektiv vizyonlar iscilara etdiklarinin, hagigatan ds, mustari Gglin vacib oldugunu
basa diismayae ala fiirsat verir, xlisusan da asas tadbirlari vizyonla alagalandirirsinizsa.
Vizyonunuzu isla tanishq telimatina daxil edin ve mistari xidmatini tekmillasdirmak magsadila
taskil etdiyiniz komanda toplantilarinda ideyalar irali sirmak tgtin onlardan istifads edin.

.
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ORTAQ DOYORLOR I l

Xidmat brendiniz mustarilariniza verdiyiniz vaddir. Bu vadi yerina yetirmak bacariginiz
iscilarinizin sahib oldugu dayarlardan va bu dayarlar asasinda davamli olaraq gérduiklari
islardan asilidir.

Brend dayarlarinizls va iscilarinizin dayarlari arasinda uygunluqg na gadar ¢ox olarsa,
vadinizi yerina yetirmak bir o gadar asan olar.

Sirkat dayarlarinizdan mantigls istifada edin:

o Isa gsbul zamani oxsar dayarlari
muayysnlasdirin.
e Komandanizin tzvlarindan xahis edin ki,
hansi dayarlari 6zlarina aid etdiklarini
(ve aksina) va sababini soylasinler. Sirket Soxsi
o Dayarlarinizdan bu dayarlari miistarinize al;)ymka:] d;)ywlar
neca gostara bilacayiniza dair beyin
firtinasi Gsulu kimi istifads edin.
o lIstenlan gararin (masalan, hansisa iscinin -/
vazifasini yiksaltmak ve ya hansisa layihani
maliyyalasdirmakla bagh) gabul edilmasinda
dayarlarinizi asas goturin.
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DOYORLORIN OHOMIiYYOTi l l

Bu yaxinlarda Y naslina hasr olunmus konfransda ganclardan ibarat grupdan hansi sirkatda
islamak istadiklari, an asasi iss, bunun sababi sorusuldu.

"Innocent Drinks" — ¢linki onlar 6z iscilari ila asl insan kimi raftar edirlar v burada
calisanlar 6z islarindan zovq alirlar.

"Virgin" — ¢linki onlarin dayarlari manimkina cox oxsayir: aylancas, giymat ve keyfiyyatin
dlzgin nisbati, keyfiyyat, innovasiya, ragabatadavamliliq ve mikemmal mistari xidmati.
"Google" - onlar hesab edirlar ki, agar siz bitln diggatinizi istifadaciys yonaltsaniz, qalan
butin isler qaydasinda gedacak. Onlarin digar sevimli dayarlari bunlardir: "Sadaca bir is

gor, amma ¢ox, ¢ox yaxs! gor". "Kimasa pislik etmadan da pul gazana bilarsan.
"Kostyumsuz da ciddi gorinmak olar". "Sla — kifayat gadar yaxsi deyil".

"Astra Zeneca" — clinki onlar 6z iscilarina va coxmadaniyyatliliya hormatla yanasirlar.

"WL Gore" — bu sirkat "mikammal isagotiiran” statusu gazanmagda can atir, komanda isini
dlzgun istigamatlandirir va har kasin eyni vazife adi var — hamkar va ya amakdas.

o
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BALANSLASDIRILMIS OLCU SISTEMI

Deyirlar ki, 6l¢tlmasi mimkin olan har isi gérmak de mimkindulr. Mlassisaniz miintazam
olaraq hansi meyarlari olglr ve paylasir? Maliyya? Sehmdar dayari? Mikammal xidmat

gostardiyinizi slibut edan bir neca sads 6l meyariniz olmalidir.

Har bir meyar (izra arzuolunan xarici standartla ideal sakilde muqayisa edilan bir hadafiniz
olsun. Hamginin tendensiyalar 6lclin va an asasi, dl¢diklarinizin naticalarindan tadbirlar

goérmak Uclin istifada edin! Masalan:

e Musteri sikayatlori asasinda siz takmillasirsiniz.

e Musterilarin musbat raylari ve tariflari sayasinda
mikammal performansi taqdir eda bilirsiniz.

o tirilmis mistarilor size onlarla slage saxlamagda va
bunun sababini 6yranmays imkan verir.

o Miustarilarle miinasibatlerin orta davamlilig muddati
sadiglik gazandiran amillari miiayyan etmaya imkan verir.

Oldas etdiyiniz naticalara asasan sobalari mikafatlandirarkan

mutanasibliys fikir verin. Satis sébasini xidmat s6ébasindan

daha ¢ox mukafatlandirirsinizsa, iscilarin butin diggati haraya

yonaldacayini taxmin edin.

()B;I‘rdimz i'ki, "D
muatm'? daslarin, Minos
500§ Zré/era sanki op, lar
dayarin Ollar

dirmig gi 223 Sifarig
Oyradir <davranf773 o
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TOQDIR VO MUKAFATLANDIRMA

Taqdir edilmayi tabii olaraq har kas istayir, ona géra da amakdaslarinizi taqdir etmayi,
ugurlari geyd etmayi va mikafatlandirmagi unutmayin. Misterini "taqdir ve mikafat-
landirma prinsipi"nin markazina neca qoyacaginiza dair ideyalar formalasdira bilmak
Gglin asagidaki suallari cavablandirin.

1.

9gar satig sobasinin iscilarinizi mustari gatirdiklarina gére mikafatlandirirsinizsa, sadiq
miistarilar qazandiran xidmat s6basinin amayini taqdir etmak tgtin na edirsiniz?

Hambkarlarin bir-birini komanda isina ve mikammal xidmata géra namizad gostara
bilacayi strukturu neca qura bilarsiniz?

iscilari taqdir etmak (iclin mistarilsri prosess neca calb edir va ya, hec olmasa,

onlarin raylarindan neca istifads edirsiniz?

Mustarilarin sikayatlarini ve tariflarini na vaxt paylasirsiniz?

Kiminsa gostardiyi mistasna xidmati yerindaca taqdir etmak hansi proseslari hayata
kecirirsiniz?

Pul mikafati verands, kiminse maasini artiranda ve ya sadaca olarag, yaxsi gorilen isi
toqdir edanda bunun sababini, bels bir fargi nayin yaratdigini hamiss izah edirsinizmi?
Psixoloji ve maddi mukafatlari, yani sevgini va ya pulu na daracada baIansIa§d|r|rsm|z?\/6A5\>
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iCTIMAI XiDMOT

Sizin ictimaiyyatiniz — sizin mustarilarinizdir! Ugurlu muassisaler takcs is yerindaki
iscilara va mustarilara deyil, ham da daha genis ictimaiyyata diqgat
yetirirlor. Comiyyat arasinda muassisanize minasibat necadir?

e Hansi yerli xeyriyya taskilatlarini dastaklayirsiniz?

o Yerli maktab va xastexanalarin hansi tadbirlarinds
istirak edirsiniz?

e Hansi idman va sosial faaliyyatlari dastaklayirsiniz?

o Siz 6z obyektlarinizdan, masalan, talim markazinizdan
ictimaiyyats dastak olmagq Uglin necs istifade eds
bilersiniz?

o lIctimaiyyatin dayar vers bilacayi hansi bacariq ve
tacrlibaniz var?

Boyuk korporasiya va ya fardi sahibkar kimi faaliyyat asil

olmayaragq, ferq yarada bilarsiniz. Nayi dastaklayirsiniz v

niya? Unutmayin ki, har sey sadaca pulla bagl deyil: siz

(6@ vaxtinizdan va ya iscilarinizdan da istifads eda bilarsiniz!
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~ MUKOMMOL XiDMOT
UZRO TOLIMATLANDIRMA
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MUKSMMSL XiDMST UZRS TOLIMATLANDIRMA

PiRAMIDANIN YASTILANMASI

Mustari xidmati haqginda an sevimli kitablarimdan biri
olan "Haqigat anlan" "Skandinaviya Hava Yollari"nin o
zamanki prezidenti Yan Karlzon tarafindan yazilib.
Karlzon bu kitabda piramidanin yastilanmasi konsep-
siyasini — iscilare mustari ehtiyaclarina birbasa ve tez
cavab vermak azadligini vermak tglin bilirokratiyani
aradan qaldirmagin yollarini izah edir.

Vaziyyatin idare edilmasi — na bas verdiyini bilmak, na
etmak lazim olduguna garar vermak va tadbir gérmak —
mistariya mimkin gadar yaxin, ideal olarag, mustari
ila tamasda olan isci terafindan hayata kecirilmalidir.

Bas bu har seyi bildiklari va garar gabul etdiklari
Gclin maas aldiglarini diistinan ananavi rahbarlar
Gictin bu na demakdir?
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PiRAMIDANIN YASTILANMASI
XiDMST UCBUCAGI

Xidmat sébasinin rahbari koug zehniyyatine — iscilare mustariys xidmat gdstarmak imkani
yaradan bir zehniyyata malik olmalidir.

©makdaslarinizin performansina tasir

eda bilacayiniz bir mévgeda
0zUnuzu "yerlasdirarak” amakda§lar
S

Ucbucagl tamamlayirsiniz va
bu yolla, mustarinin

goziinds necs xidmat %0,"

gostardiyinizi basa pe@

duse bilarsiniz. &
NP

=

-
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OYUNU iZL9YIN

Xidmat Ggbucaginda goéstarildiyi kimi, bir rehbar olarag oyunun icinds olmaginiz ham
amakdaslariniz (oyungular), ham da mistarilariniz (azarkeslar) baximindan ¢ox vacibdir.
Oziintizli els mdévgeys qoymalisiniz ki, ham oyungularinizi masq etdirs, ham ds azarkeslari
esida bilasiniz. Qapini baglayib ofisds oturmaq seca bilacayiniz an pis mévgedir.

Oyunu izlamak bacariginizi inkisaf etdirmaya kdmak edacak bazi takliflarla tanis olun:

Komandaniza komak etmaya hamisa hazir (sl¢atan) olun.
Omakdaslariniza dastak olmag Uc¢lin na eds bilacayinizi onlardan sorusun.
Mustari xidmatina mane olan amillari miayyan edin.

Ham yaxsi seylari, haam da problemlari esitmayi va gérmayi bacarin.
Mustarilariniz Gglin algatan olun va onlar aktiv sakilda dinlayin.

Onlarin tarcihlarini muayyan edin, istak va ehtiyaclarini anlayin.
Komandaniz va mdstarilarinizls ideyalari arasdirin.

Mustarilarinizin sizinla alaga saxlamasini asanlasdirin.
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HOROKOT AZADLIGI

Mikammeal xidmat gostarmak — qaydalara ciddi riayat etmak demak deyil. Siz "inca
toxunuslar'in hayata kecirilmasini temin edan gaydalar yarada bilmazsiniz. Sadaca olaraq, bir
rahbar kimi, davranisiniz els bir miihit va ya makan yarada bilar ki, burada amakdaslariniz
rahatligla serbast harskat eds bilsrlar. ince toxunuslar iss mahz bu zaman bas verir!
"Virgin"da dediklari kimi: "Bu saxslori isa gétiirdiiniizsa, taraddiid etmayin va onlara inanin!"

Davranisinizin amakdaslarinizin harakat sarbastliyina gdstardiyi tesir hagqinda heg
distinmistnizm? Harakat sarbastliyini tesviq edan bazi davranis formalari il tanis olun:

e Omeakdaslariniza gararlarin gabul edilmasi ils bagl na daracads salahiyyatli olduglarini
izah edin — naya (nalara) géra masuliyyat dasiya bilarlar ve ya dasimalidirlar — sonra isa
allarindan galeni eds bilmak lgln onlara etibar edin.

e 9makdaslariniza sshv etmakdan gorxmamagdi dyradin: sshvlardan dars ¢ixarsinlar ki,
eyni sahvi 2 dafa takrar etmasinler.

« Omakdaslariniza gararlar gabul etmak va onlara uygun harakat etmak glin
masuliyyat gottirmak imkani verin — dyradin, sdylamayin.

Ardi var... (7A1>
_J
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HOROKST AZADLIGI

e 9makdaslarinizin yaxsi ideyalarini faal sakilde dyranmaya ¢alisin va onlari nazars alin.

e Yalniz an yaxsi amakdaslarinizi deyil, performansini
yaxsilasdirmaga calisan iscilari taqdir edin.

e "Bacararig" yanasmasini va xidmati daha da
yaxsilasdirmaga saxsi istayinizi nimayis etdirin.

e Mustari raylarini va takliflarini paylasin ki,
amakdaslart miimkiin hesab etdiklarindan
daha ¢ox seya nail olmaga ruhlandirasiniz.

o  Omakdaslarinizin "inca toxunuslar"
etdiklari hekayalari paylasin.

o lscilariniza verdiyiniz vadlsrs amal
edin — mimkin oldugca, onlarin
gozlentilarini nainki dogruldun,
hatta gozladiklarinden daha da
“irali gedin”.
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OKS-9LAQD: RAY, IRAD VO TOKLIFLOR

©makdaslarinizla diizgiin va vaxtli-vaxtinda hayata kegirdiyiniz sks-alaga sizin bir komanda
lideri olaraq onlara vera bilacayiniz an effektiv miikafatdir. Bu zaman irad bildirdiyiniz
amakdaslar sahvlarini diizaltmays ¢alisacaq, taqdir etdiklariniz ise daha da havaslanacaklar.

1. Omakdaslarinizin isi ila bagh har giin ray ve miinasibatinizi bildirin.
Cox vaxt rahbarlar ray bildirmayi unudurlar va ya bundan yayinirlar. Naticads, istar
yaxsl, istarsa da digar saviyyali iscilar tadrican isdan soyuyur, 6hdaliklarindan imtina
edir va tamamils "diba enirlar".

2. Omakdaslarinizi islari diizgiin yerina yetirarkan “goriin®.
Bela bir sada va praktiki bir gayda var: "Yanlis davranisa ilisib-qalmaqdansa, diizgin
davranisi goriin va lggat guiclendirin”. Lakin bu o demak deyil ki, iradlan tariflarin
arasinda gizlatmalisiniz. Raylarinizi oldugu kimi bildirin, iscilariniz onlara ¢atdirmagqg
istadiyiniz mesaji esitmalidirlar.

Ardi var...

.
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OKS-9LAQD: RAY, iRAD VO TOKLIFLOR

3. Oyuncunun deyil, topun ardinca qagin.
Sart bir irad bildirdiyiniz zaman sdyladiklarinizi iscinin saxsiyyatina deyil, performans
qlsurunun aradan galdiriimasina Gnvanlayin.

4. Masalin isigini diizgiin ssmta tutun.
Oks-alags "masali" sizin alinizdadir, ona gora da isig1 hansi ssmts tuslayacaginizi
gotur-qoy edin. Tacriibaniza ssaslanaraq raylarinizi va koucging planlarinizi bu ve ya
digar iscinin performansinda farq yaradacaq sakilds idars edin.

5. Bas veranlara "giizgii tutun”.
Omeakdaslari islarin gedisatini daqiq giymatlandirmaya sévqg edan suallar verin. Siz
glizgl tutun, onlar gorduklarini tasvir edacaklar.

6. Oziiniizdan baslayin.
Sks-alage birtarafli olmamalidir: 6z isinizi neca yerins yetirdiyinizla bagh siz de 6z
amakdaslarinizin fikirlarini dyranin. Dinlamays, harakata ke¢maya va takmillasmaya
hazir oldugunuzu géstarin. iscilariniz da sizdan niimuna gétiiracaklar.
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MUSTORI iLO UNSIYYOT
KOUCINQ NUMUN®SI

Demak olar ki, har bir miassisanin mustari xidmati Gzrs standartlari mustari ila Gnsiyyatin
xarakteri ila bagli gézlentilari aks etdirir. Masalan: "Gulariiz olun".

Ela is9, sahvlardan ¢ixardiginiz darslarden amakdaslarin performans saviyyasini
yaxsilasdirmagq tclin kouging va aks-alaga tacriibasinds necs istifads eds bilarsiniz?

1. Onlardan goézladiklarinizi va
gozlemadiklarinizi izah edin.

2. Faktiki olaraq bas veranlar
Uzarinda diistiniin.

3. irad va ya raylarinizi konkret
sakilda bildirin.

4. Baxis bucaginizi dayisdirin.

Bitln bunlari daha atrafli mizakire edacayik.




(
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MUSTORI iLO UNSiYYDT

1. izah edin.
Har bir standartin tacriibada na demak oldugunu izah edin va ya daha yaxsisi,
amakdaslariniz 6zlari ayani sakilda gdstarsinler. Masalan:

Giilariiz olmaq — ssmimi davransinlar, g6z tamast qursunlar, giiliimsayib xos taassiirat
yaratsinlar. Lakin onlart heg vaxt, he¢ vaxt buna macbur etmayin!

2. Diigiiniin.

indi isa yaxsi suallar verarak standartlari aydinlasdirmagq ticiin koucing
bacariglarinizdan istifads edin:

Muistari ila neca tants oldunuz?
Miisbat taassiirat yaratmagq lciin na etmisiniz?
Miuistari neca reaksiya verdi?

Daha samimi bir miinasbat yaratmagq Uciin nayi/nalari fargli (va ya eyni) sakilda
eda bilarsiniz?




r
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MUSTORI iLO UNSIYYOT

3. ©Oks-alage

Konkret va 6lcila bilan raylar bildirmak Gglin suallar verin. ©9makdaslarinizi 6zlarina
hadaflar miayyan etmays tasviq edin:

Son bir saatda neca miistarini qarsilamisiniz/dinlamisiniz?

Neca nafarla birbasa géz tamast qurmusunuz?

Bu prosesi sizin li¢tin neca asanlasdirmaq olar?

G6z tamast qurdugunuz zaman miistarilar neca reaksiya verdilar?

4. Baxis bucagi

Nahayat, amakdasiniza har seya mistarinin gozi ile baxmaq imkani yaradin.

Son miistarinizdan onda yaratdiginiz taasstirat barada sorussam, na deyardi?
Oslinda, bir mistari tapin ve ondan sorusun!

p
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PERFORMANS Z9iFLODIKDd

On yaxsl iscilari bels, tanbal rahbarlar havasdan sala bilarlar. 9gar iscilariniz gézlanildiyi
kimi faaliyyat gostarmirlarsa, avvalce nazaratinizds olan proseslars baxin. Hansi addimin
forq yaradacagini miayyan etmak Uclin asagidaki yoxlama siyahisindan istifada edin.

Tapsingin aydinhg Omakdaslar "isi yaxst gormayin" na demak oldugunu basa dustirlarmi?
Tapsingin prioritet saviyyasi Onlar goérdiiklari isin shamiyyatini basa dustirlarmi?
_ Omakdaslarinizin bu isi gérmak bacarnigi varmi?
Qarsilarina cixan real va ya xayali (qaydalarla bagl) manealar hansilardir?

Ugursuzluga gora miikafatlandirma Qorarlaniniz yanhs davranisi miikafatlandirirmi?
Performansla bagh raylar Omakdaslarinizin isi ile bagh miintazam sekilds va vaxtli-vaxtinda ray bildirirsinizmi?

Vazifa/saxs uygunsuzlugu Omakdas ona uygun olan vazifads ve ya komandadadirmi?

Demoli, onlar 6z bildiklarini edirlar! Performansin rasmi idars edilma qaydalarini gézdan kegirin.
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"YOLUXUCU" DAVRANISLAR

Minasibat yoluxucudur! Mashur sitatda deyildiyi kimi; "Basqalarinda gérmak istadiyiniz
dayisiklik olmalisiniz". istesaniz ds, istemasaniz ds, etdiklariniz basqalarina tasir edir.

Oziinlizi necs aparmaginiz inkisaf etdirdiyiniz
bacariglardan, lakin daha vacibi, malik
oldugunuz prinsip va dayarlardan asilidir.

o lscilarinizi dastaklsmayin sizin vazifaniz
oldugunu dusiinirstiiniizmai?

o lscilariniza verdiyiniz vadlari yerina
yetirmali oldugunuzu distinirsiintizma?

e Mustarinin goéziinds haminin barabar
oldugunu dustintrstiniizma?
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OMOKDASLARINIZI BiR ARAYA GOTIRIN

Biz artiq "piramidanin yastilanmasi" (bax: sah. 68) haqqinda danisdiq: mustariya an yaxin
olan amakdaslariniz hamin mustari ila bagli an diizglin garari gabul edas bilsr. Xidmat
sObasinin rahbari olaraq har zaman o mévgeda ola bilmazsiniz. Bununla yanasi, normal
sortlarda isgiloriniz mustari ile tamasda olmazdan avval va sonra onlari talimatlandirmaq
Gcln, an az, 2 sansiniz var. 9ksar idman novlarinda masqginin da oyun planinda kigik
dayisiklik ve ya dlzalisler etmak Uglin fasila vaxti komanda ile séhbat etmak imkani olur.

Komandanizi talimatlandirmaq tgtin hansi imkanlariniz var?
Xidmatin keyfiyyati sizin tguin, hagigaten ds, vacibdirss, gollarinizi ¢irmalayin ve

komandaniza kdmak edin — onlara dediklarinizi 6zlinliz de amali olaraq yerina
yetirsaniz, daha effektiv natica alds edarsiniz.
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GUN® NEC® BASLAMALI?

Gln (ve ya geca ndvbasi) baslamamisdan avval iscilarinizin diggatini mistariya yonaltmak
Gclin na edirsiniz?

Bu dayarli vaxtdan neca istifada eda bilacayinizle bagll ideyalar alde etmak tclin asagidaki
yoxlama siyahisindan istifada edin:

¢ Komandanin har bir tGzvlnin yerina yetirmali oldugu fardi rollar dagiglasdirin — oyun
plani qurun!

e Har kasin mahsul va ya xidmatdaki dayisikliklari basa disdiyiini daqgiqglasdirin.

e Bugiinki mustarilar haqginda bildiklarinizi paylasin. Bu malumatdan necs istifads eda
bilarsiniz?

o Is ndvbalsri Gizre hadaflari razilagdinin. Hansi variantlar ugurlu ola bilar?

e Dinankindan daha yaxsi performans géstarmak Ugtin na eds bilacayinizi sorusun.

Ardi var... /8A1>
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GUN® NEC® BASLAMALI?

e On yaxsl amakdaslarinizi asas tapsiriglara neca calb edacayinizi planlasdirin.

e  Yeni baslayanlari va ya dyrananlari ela "yerlasdirin" ki, an yaxsilardan dyrans
bilsinlar va onlardan talab etdiyiniz isda 6zlarina inansinlar.

o lscilarin diggatini yénaltmak istadiyiniz temal prinsiplari razilagdirin.

« Qarsidaki ¢atin situasiyalar prognozlasdirin va masq edin.

e Hazirki is névbasinda garginliyin hansi magamlarda
yarana bilacayi haqqinda danisin.

e  Fursatdan istifads edarak sonuncu is
névbasinds mikammal xidmat

gOstarmis amakdasinizi
taqdir edin.
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GUNU NECO YEKUNLASDIRMALI?

Névbanin/giiniin sonu amakdaslarinizla fikir mibadilasi etmak Gglin eyni daracada vacib bir

fursatdir. Bu dayarli vaxtdan neca istifads eda bilacayinizle bagh bazi ideyalarla tanis olun:

e Ugurlar geyd edin.

e Omakdaslarinizin névbati is ndvbasina gadar takmillasdirmali oldugu ideyalari
muzakira edin.

e  Plana uygun getmayan magamlari va bu tarsliklardan dyrana bilacaklarinizi
razilasdirin.

e Musteri Gclin an vacib olan masalalari iscilara xatirlatmagq Ggln bir yol tapin.

e Sonraki is ndvbasina hazirlasmada baslayin.

e Basga komandaya kémak etmak Uglin onlara hansi malumatlar &tiire bilacayinizi
muayyanlasdirin.

e GUNU tabassimla basa vurmag magsadila gilmali ve
ya Urakacan bir sey paylasin.

Sabah iglarin
qaydasinda olmasi
tgtin indi hara-
kata keginl

Har bir isciniza 5 dagiga vaxt ayirin:

e Bugiin 10 baldan nega bal topladiniz?

e Hansi ugurlariniz oldu?

e  Bu gostaricini 10-a gixarmaq Uclin na etmak olardi?

-
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HEKAY® N9QL ETMOK BACARIGI

Mikeammalliys tarif vera bilmazsiniz — o, sadacs, bas verir. Heg bir gaydalar toplusu iscilari
mikammal performans gdstarmaya ruhlandira bilmaz. Hekayalar naqgl etmayi
oyranmalisiniz!

Hekayalar hals gadim doévrlards insanlar tongalin strafinda toplasdigi zamanlardan bari
sarhadlar, dayarlar va inanclar haqqginda malumat 6tiirmak yolu olub. Mahz hekayalari
paylasaraq isgilari dyranmaya ruhlandira bilarsiniz.

Mustari xidmatinizin "afsana"lari hagqginda distnin. Miassisanizin hansi mikemmallik
hekayalari var? Els hekayalar secin ki:

e miuassisanizin dayarlarini an yaxsi sakilda aks etdirsin: masalan, yaradici yanasma,
problemlarin halli;

e sizin hansi standartlart mikammal hesab etdiyinizi géstarsin;

o iddiali, lakin gercaklasmasi mimkin olsun;

e asanligla yadda saxlaya va takrar danisa bilsinlar;

e mistari il bagl pozitiv sonlugla bitsin.
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TOPU BASQALARINA OTURM®K

Muassisanizds mustari xidmatina kim cavabdehdir?
Iri massisalarda bu suala hamisa: "Har kas!" — deys
cavab verirlar.

"Disney"da har kasin vizit kartinda "Mdistarilorla
alaqalar lizra menecer" vazifasi geyd edilib.

"Virgin Atlantic"da bir tayyarani vaxtinda yola
salmagq (ciin hanst islarin gériildiyi hagqinda
mdohtagam bir videogarx var. Videogarxin sonunda
bu islarda amayi olan iscilarin adt ¢cakilir — diiz
basa diisdiiniiz — aviasirkatin bitiin heyatinin

adt stralanur.
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TOPU BASQALARINA OTURM®K

Topu komandadaki basqa birina 6tlirmayin analogiyasi bizim 6z 6hdaliklarimizi bir-
birimiza 6tlirmak ideyasini aydinlasdirir. Size mikammal bir "6tirma" ("pas") vermak tgiin
kima glivanirsiniz? Bas size kim glvanir?

Boyuk sirkatlards isgilar hamkarlarina mikammal "6tiirma" etmayas calisirlar ki, bundan
istifade etmak va basqgalarina 6tlirmak asan olsun. Tacriibali iscilor 6tirma zamani yalniz
novbati emakdasa deyil, ondan sonrakilara diqqgat yetirirlar ki, davam edan &tiirmalards
problem yaranmasin.

Sadacs, 6z komandaniz haqqinda diisiinmayin — BUTOV manzarani nazars alin!

Komandanizin topu basqalarina na daracada yaxsi 6tirdiyini giymatlandirmak tgtin
novbati sehifadaki anketdan istifads edin. Bes va ya daha ¢ox bal toplasaniz, yaxsi
islayirsiniz. Hesabinizi 10/10-a catdirmagq Uclin na edas bilarsiniz?
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TOPU BASQALARINA OTURM®K

Bali Xeyr

. Biz topu mitamadi olaraq 6tlirmali oldugumuz oyungular (sébalari) taniyirig. D D

. Otuirmalarin keyfiyyatini tasvir eds bilarik. (Glinki bu barads sorusmusuq ve ya

musahidalar aparmisiq!) D D

. Topu davamli olaraq bu standarta uygun sekilds 6tiirs bilirik.

. Digar oyuncularin topdan necs istifads edacayindsn xabardariq.

o|lu|s|w

. Digar oyungunun otiirmadan na daracads istifada etdiyina dair raylar aliriq.

(Onlar gol vurdularmi?)

. Otlirmalarimizin keyfiyyatini yaxsilagdira bilmak tciin fikirlari faal sakilda

oyranirik.

. Biz yalniz qol vuranlan deyil, onlara kémak edanlari da taqdir edir ve mikafatlandinng.

. Oyun dayisarss, 6tlirmalari basqalarina tez uygunlasdirmagq dgtin kifayst qadar

cevik davranirig.

. Yuxaridakilarin hamisini (1-9) etibar etdiyimiz digar hamkarlarla paylasirq,

a
o
. Topu ne daracads yaxsi 6tlirmayimizle bagl raylsr aliriq. D
U
U
U

U
o
O
ad
O
O
O
O

bizdan sorusulmasini gozlemirik.

-
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HOR TOXUNUS 9HOMIYYSTLIDIR

Xidmat sahasinda faaliyyat gdstaran iri muassisalarda genis yayillmis basqa bir prinsip var:
"Har toxunusun shamiyyati var".

Hagigat anlarint miayyan etmak — mustarinin gdracayi va giymatlandiracayi halledici
anlarin miayyanlasdiriimasi haqqinda ¢ox sey yazilib.

Mikammalliyi "yandirib-séndirmak" mimkindirma?

Siza tovsiya edardik ki, bir rahbar olarag, talimatlandirma zamani iscilarinizi mustarilarle
har bir linsiyyats sanki an vacib goris imis kimi baxmaga tasviq edin.

Omakdaslarinizdan xahis edin ki, har dafe bir mistariys xidmat edarkan ona 6zlnu fargli
va unikal hiss etdirsinlor.
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CALISMA

Xidmat standartlari gézladiyiniz kimi olmayanda bela bir sada ¢alismani sinagdan kegira
bilarsiniz. Komandanizi bir araya toplayin va onlardan, bir mistari kimi, gézlantilarini
yazmagi xahis edin. Bela bir cimls il baslaya bilarlar:

Bir miistari kimi, gozlayiram ki...

Asagidaki gozlantilarle davam eda bilarlar:

e Manimls danisarken niimayanda tam diggatle mani dinlemali ve diggati yayinmamalidir.
e Nimaysandsalar saristali va bilikli olmalidirlar.

Sonra varaqi o biri Gizlina gevirin va muassisanizin xidmatinin bu siyahi ils neca migayise
olundugunu sorusun. Xidmatin yaxsi ve pis nimunalari hansilardir? Onlar mustariya ve
biznesiniza necs tasir edir? Buradan neca bir dars ¢ixara bilarsiniz?

Omakdaslarin har birindan xahis edin ki, islarini tekmillasdirmak tclin darhal muvafiq
bir dayisiklik hayata kecirsinlar.

-
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POZITiV YANASMA

Mustariya mikammal xidmat gdstaran amakdaslar har zaman masalalare diizglin
movgedan — pozitiv mévgedan yanasirlar.

iso gabul zamani namizadds bu keyfiyystin

olub-olmadigina fikir verin. Miisahibada
bunu miayyan eda bilmirsinizss,
potensial iscinin praktikada 6zinu
neca gostaracayini izlaya bilacayiniz
“real is situasiyalar" barada
disiinun.

Sadacs, miustarilarls deyil, bir-

biri ils necs davranirlar -

mustari ile Unsiyyat bitdkdan

sonra maskalar darhal

distirma?

Calisin va daxilan xosbaxt va

pozitiv xarakters malik olan

iscilor segin.
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POZITIV YANASMA

Neqativ miinasibat Pozitiv miinasibat

Mdstarilar hamise mizildanirlar. Mustari rayi hamisa dayarlidir.
Hamkarlarim 6z éhdsaliklarini Hamkarlarima daha da

layiginca yerina yetirmirlar. tokmillasmakda kdmak etmak Gglin

Mdstarilar heg vaxt garar vers na eda bilaram?

bilmirlar. Mustarinin 6z secimini basa
diismasina neca komak eda bilaram?

Rahbar olaraq, "glizgi" rolu oynamaq va iscilariniza onlarin mustarilara nece miinasibat
gostardiklarini "aks etdirmak" sizin veazifenizdir. Mistariler asabi ola va kobud davrana
bilarlar. Bela hallarda an yaxsi isci bels, 6ziindan ¢ixa bilar. Odur ki, emakdaslarinizin
banzar situasiyalarda "sabir diiymasi"na basa bilmasi t¢tin onlari talimatlandirin. Sadaca
olaraq, bunu har kasin qgarsisinda deyil, fardi sakilda hayata kecirin va pozitivliyin
iscilarinizds xroniki hal almasina nail olanadak onlara bu xususiyyati asilayin. (§1>
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"POLAROID" SOKLI

Mani "ola bildiyimin an yaxsisi olmaq" zehniyyati ils tanis edan Frenk Dika (BIO) tagakkii-
rima bildirirem. Iscilsrs bunun na demak oldugunu basa salmagq giin sads bir calisma
teqdim edirik.

Glniun sonunda 6ziintzln bir fotosaklinizi ¢aksaydiniz... "Bu glin ala bir performans niimayis
etdirdim" sozlari ils hamin fotosaklin altina imza atacaq gadar 6zlintzls foxr edardinizmi?

"Polaroid" fotoaparati alin va komandanizdan bir-birinizin fotosakillarini ¢ekmasini xahis
edin. Har kasin 6z fotosakline mamnuniyyatls imza atib-atmadigni sorusun; agar cavab
musbatdirss, asagidaki suallari cavablandirmagi xahis edin.

Miikammallik masq
va vardisla qazanilan bir

maharatdir... Biz - dafalarla
etdiklarimizdan ibaratik. Odur ki,
miikammallik bir harakat va ya

davranis deyil, bir vardisdir.
Aristotel

1. Bu glin mustarilarimiz Ggtin mani
qlrurlandiran na etdim?

2. Bu giin hamkarlarim G¢lin mani
qlrurlandiran na etdim?

3. Novbeti is glinimda daha yaxsl
performans goéstara bilmak tglin
buglinkl xidmatimdan na(lar) dyrana bilaram?




TokMIiLLOSMO
AZADLIGI VERIN

-
33>)
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OLA BILDIYINiN ©N YAXSISI OL!

Rehbar olaraq, isgilarin takmillasmak azadligina malik
oldugu bir mihit yaratmalisiniz.

o lsler planlagdinldigi kimi getmayands iscilarin
toparlanmasina komak edin.

o Omakdaslari har dafa bir az da daha yaxsi
performans goéstarmays ¢agirin.

e Miusteriya xidmati takmillasdirmak tgtin
komandanizi daha radikal innovasiyalarin
tatbigina havaslandirin.

o  Omakdaslarinizi tacriibalarini bolismayas va
bir-birindan dyrenmays tasviq edin.




TOKMILLOSMS AZADLIGI VERIN

VOZiYYSTi DUZOLTMSYIN YOLLARI

islar planlagdinldigr kimi getmayanda smakdaslariniz normal performansi necs barpa
edirlar? Mistari gozlantilarini dogrultmadiginiz zaman lazimi xidmat saviyyasini barpa
etmak qabiliyyatiniz, hagigatan da, mistari sadigliyini artira bilar. Bir ne¢a sada maslahata
amal etsaniz, cox seyi dayisa bilarsiniz.

Uzr istamak nazakatini gostarin.

Vaziyyats mistarinin gbéziindan baxin va onun gozlantilarini dogrultmadiginizi gabul edin.
Sirkatinizin adindan masuliyyat dasiyirsiniz, odur ki, darhal va seamimi sakilda Uzr istayin.

Vaziyyati tezca yoluna qoyun - sorgusuz-sualsiz.
Hec¢ olmasa, vaziyyati dizaltmali ve ya mistariys buna nail olmaq t¢lin na etmayi planlas-
dirdiginizi bildirmalisiniz. ©9gar problemin halli vaxt aparacagsa, mustarini malumatlandirin.
Hec vaxt mustariys eds bilacaklariniz barade malumat vermadan nayisa eds bilmayacs-
yinizi sdylomayin.

Empatiya gostarin.

Diqgatla qulaq asin va 6zlinlizli mlstarinin yerina qoyun — onlarin na hiss etdiyini basa
diisacaksiniz. insanlara onlarin hisslarini basa diisdiyiiniizii géstararak neqgativ
emosiyalardan qurtulun.

Ardi var... @A5>
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VOZiYYSTi DUZOLTMOYIN YOLLARI

Bir sansiniz var, odur ki, qagirmayin.

Har kas sahv eda bilar va bunu basa duss bilan mistarilar sahvinizi diizaltmak Gclin siza bir
sans veracaklar — bu sansdan mitlaq istifads edin! Sshvlarinizi diizaltmaya calisarkan vadlarini
yerina yetirmasaniz, mustari sadigliyina geri dénlst olmayan bir zarba vurmus olursunuz.

Miistarini avvalkindan da yaxsi “yola salin”.

Masalani gozlanildiyindan daha da yaxsi ve effektiv sakilda hall edin — daha yaradici bir yol
tapin va an yaxsisi, dizgin hall yolu ils bagl gsrarinizi eamakdaslarinizla birlikda gabul edin,
clinki onlar problema daha yaxin olurlar.

Naticani yoxlayin.

Masalanin hallina flrsat verdiyi Gglin mUstariys tasakklr edin va daha sonra alags saxlayaraq
problemin tamaman aradan galxdigina emin olun.

Mustari hamisa hagli deyil, lakin siz onun hagsiz oldugunu stibut etmak Gglin miayyan
edilmis hadlari he¢ vaxt asmamalisiniz.
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MUSTORIYD XIDMOT NiZAMNAM®SSI

Mustariya xidmat
nizamnamanizda na
deyilir? iscilarinizin
nizamnamani basa
disdiyiins ve ona
asasan harakat
etdiyina aminsinizmi?

Muassisanin mustari
xidmati Gzra nizamna-
masina bir nimuna
ila tanis olun:

Biz tantanali suratda s6z veririk ki...

miistarilara hérmat gdstaracak va onlarla
mebhriban davranacagiq;

proses va mahsullarimuzi miistarilarimiz tgiin
asan va dayarli olacaq sakilda hazirlayacadiq;

hanstsa problemla miiraciat edan mstarinin
stibhalarina inanacaq va sikayatlarini anlayisla
qarsilayacagiq;

yazilt sikayatlari 7 giin arzinda qabul edacayik;
yazili sikayatlara 217 gtin arzinda tam cavab veracayik;

telefon zangi va e-pocgtla daxil olan sual va sikayatlara
48 saat arzinda cavab veracayik;

cavablarimizin daqiq, sahvsiz va diirtist olmastnt tamin

edacayik; =

— (o7)
_J

tazminat 6damak lazim galarsa, bundan boyun
gagirmayacagiq.
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MUSTORIYD XIiDMOT NiZAMNAM®OSI

Muassisaniz mustari raylarina necs yanasir? Asagidaki nimunalarla tanis olun:

Ray bildirmaya davat edin. ("Virgin“)
Buglinkl mustari sikayati sabahin milyon dollarliq biznes ideyasi ola bilsr. Bittin raylar geyds
alinmali, nazardan kecirilmali va onlarin asasinda tadbir gorilmalidir.

Ray bildirmak aylancali ola bilar. (“Innocent”)

Uc nafat Kembric mazununun biznes ideyasi var idi. Onlar ideyalarini misyyan reseptlarla
sinagdan kecirdikdan sonra caz festivalinda satis stendi sifaris etdilar, 500 Britaniya funtu
dayarinda meyva aldilar va onlardan smuzilar hazirlayaraq satisa ¢ixardilar. Mistarilara isa
bela bir sual Gnvanladilar: "Sizcs, biz hazirki isimizdan ¢ixib smuzi biznesina baglamalyigmi?”
Cavablar Gizarinda "Bali" va "Xeyr" yazilmis qutulara atilirdi. Festivalin sonunda Gzarinda "Bali"
yazilmis qutu dolub-dasirdi. Ertasi glin onlarin tigti da isdan ¢ixdi... va "Innocent Drinks" adli
ugurlu bir sirkat qurdular.

Tez harakata kecin. ("Costa Coffee")
Raylarinizi bu giin bildirin ki, sabah size daha yaxsi xidmat eda bilak!

6@ Ray bildirmays DSVST edin, bu raylsre 9YLSNCS qgatin va onlarin asasinda HORSKSTS KECIN!
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QULAQLARINIZI SOKLOYIN

"Disney"in 0z iscilarine mistarini geyri-rasmi tarzds dinlamayin
vacibliyini basa salmaq Ugtin gozal bir ifadasi var: "Qulaglarini
soklayin". Vazifasindan asili olmayaraq, har kas "qulaglarini
soklayib" mistarini dinlemalidir.

Mustarilarin raylarini diizgiin sakilda dinlemayin ve gabul
etmayin bir ¢ox yollari var:

e Resmi va geyri-rasmi metodlari balanslasdirin.

e Raylari toplayin ve imumi mdvzular misyyan edin.

e  Fargli komandalarin isgilarini calb edan
metodlar hazirlayin.

e  Sikayatlera va minnatdarliglara eyni daracada
diggat yetirin.
e Mustari raylarini bitun iscilarle paylasin.

e  Raylars gora hamisa miustarilara tasakkir edin va
mumkdin oldugca, onlarin asasinda tadbir goriin.
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ROYLORIN OYRONILMSSi METODLARI

Dayisikliklarin planlasdiriimasinda istifads eda bilacayiniz rayleri dyranmayin asagidaki
yollari var:

© & * dylancali sorgular

5 ﬁ (mas. "Innocent Drinks"in nlimunasi) o Uzunmiddatli dayisiklikler — tendensiyalar
: E * "Asag vazifaye qayidis" galismalari * Demografik aragdirma (mes., Y naslinin
s°  "Gizli miigteri" programi niimaysndalari arasinda sorgu)

Q2| eBloglar

© Roy bildirma kartlari

* Minnatdarliqg maktublari
o Yazili sikayatlor
 Onlayn alaga

 Qulaglarinizi gaklayin va dinlayin.
 Miistorilarle sthbat edin.
o Temperaturun yoxlaniimasi

Darhal
harakata keg.

- Qeyri-rasmi Rasmi
P
{ 10&

\_ J
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BiR ADDIM KONARDAN BAXIN

Kicik seylar boyik shamiyyat kasb edas bilir.

Mustariya xidmati yaxsilasdiracaq ideyalar formalasdirmagq tglin amakdaslarin yaradici
gabiliyyatindan istifads edin (amma yavas-yavas!). Axi iscilariniz mistariya sizdan bir az
daha yaxin olurlar.

e Novbanin sonunda iscilarinizdan xidmati daha da yaxsilasdirmaq tgln nalari daha
forgli sakilds eds bilacaklarini sorusun.

e Mikammal xidmat gdstarmays mane olan amillari misyyan edin.

e Komandanizin bazi Gizvlerini mistari kimi xidmatinizdan istifade etmaya davat edin va
onlarin gordiklarini yazin — onlar gozladiklarinizla Gst-lsts disdimu?

¢ Kegan hafts siza gdstarilmis har hansi ala xidmat hagqinda distiniin — bu tacribani
0z muassisanizda neca takrarlaya bilarsiniz?

o lscilarinizdan xahis edin ki, miisabiga ils bagli tacriibslarini sarh etsinlar: yaxsi natica
veran va vermayan aspektlar hansilardir?

ideyalar yarandigca onlari yazin ve haftads, an azi, 1 dafs tatbiq edin - forgi tezlikla -
goracaksiniz! \GOD
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"GiZLi MUSTORI"

"Gizli mistari" programlari mustari xidmatinin keyfiyyatini sinamagq Uclin ala bir yol ola
bilar. Bu tasabbilisdan maksimum fayda alda etmak Ug¢lin asagidaki tévsiyalars amal edin:

Komandanizdan gozlenilan xidmat standartlarini misyyan edin ve onlari isgilarinizle
paylasin — bela daha adalstlidir!

"Gizli mustari"larinizdan xahis edin ki, yalniz mahsul, proses va ya satis Gsullarini deyil,
xidmati da sinaqdan kegirsinlar.

Bundan slavs, xahis edin ki, yalniz geyd xanalarina "qus qoymaq"la kifayatlonmayib
bas veranlarla bagli sarh bildirsinlar. Masalan, kecirdiklari hisslari, kimin farglandiyini
va yoxlama siyahisinda olmayan nalarin bas verdiyini, o ciimladan "inca toxunusg"larin
olub-olmadigini sorusun.

Hamcinin "gizli mustari“larinizdan xahis eds bilarsiniz ki, smakdaslariniza va/yaxud
mustari xidmati Uzra talimlards fikirlarini sdylssinler.
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ROQIBLAR

Ragiblarinizin sabah etmaya calisacaqlarint sizdan diinandan edin.

Bu, mistari ugrunda mibariza kimi goriina bilar, lakin heg vaxt ragiblarinizi xor gérmayin.
Bunun avazing, onlarin alds etdiklarini ve eds bilacaklarini heyranligla garsilayin, giymat-
landirin va onlardan dyranin. Yeni ideyalar alds etmak t¢lin komandanizin bagsga miassi-
salards islomis tzvlari ila danisin.

Ragiblariniz kimlardir?

9gar siz gabaqcil xidmat brendi olmaq istayirsinizss, birbasa raqabat dairanizdan kanara
¢ixmall va 6ziintizt har bir digar xidmat brendi ile migayise etmalisiniz, aks halda aziyyst
¢okarsiniz. Mustari gozlantilarini ylksaltmaya calisan har kas — supermarketlar, sigorta
sirkatlari, hava yollari, hotellar — sizin tGglin da gozlantilari effektiv sakilda artirir. Masalan,
"Marks & Spencer"da alinmis mahsulu "geyd-sartsiz qaytarma" siyasati har kas tgiin
gozlentilari artirdi.

-
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BOS BIRDON?..

Mustaridan, sadaca olaraq, istak va ya ehtiyaclarini sorusmag xidmatin keyfiyyatini
artirmaq Uclin mahdud bir Usul ola biler. MUmkin olanin an yaxsisini tagdim etmak glin
toxayyllu ise salmaq lazimdir!

Ugurun sirri ondadir ki, 6ziiniizi basqgasinin yerina qoya va har seya ham onun, ham da 6z
movgeyinizdan baxa bilasiniz.

Sonra ise na eds bilacayinizi arasdirmaq tclin taxayyillinlzi ise salin. Bu zaman boylk
ideyalarin garsisini kasa bilacak bazi adast etdiyimiz manealari bir kenara goymali ola
bilarsiniz, masalan, vasait ¢atismaszligi, yer catismazlig, vaxt azligi s.

Fikrinizi fargli bir yera yonaldin, masalan, 2050-ci il va galacayin na gatire bilacayini
arasdirin.

Hamcinin calisin ki, ideyalar formalasdirarken birbasa ragiblerinizdsn daha "uzaga gedasiniz".
"McDonalds" avtokafelari "Virgin Atlantic" sirkatina da eyni xidmati gdstarmakla bagl ideya
verdi. Naticads, "yuxari sinif* sarnisinlarinin qeydiyyat miiddati nazaragarpacaq daracada
slratlondi.
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MUSTORININ FIKRiINi OXUYUN

"Virgin"da iscilar misahidalar apararaq mustarilarin asl istaklarini anlamagda calisirlar.

Miisahida Yenilik

Har kas kinoteatrda dondurma yemayi sevir. Tayyaranin goyartasinda film seyr edan
sarnisinlara niys dondurma taklif etmayak?

Sakkiz saat kiminsa oturacaginin arxasina Niya toyyarada har oturacagin arxasina televizor
baxmaqgdan daha pis bir sey yoxdur. yerlasdirmayak?

Usaglarla gatarda gedanda an boyiik problem Niya butin gatarlarda usaqglar tictin oyun

odur ki, onlar darixir va vagonda asagi-yuxari paketlari taqdim etmayak?

gacaraq valideynlara aziyyat verirlar.

Magazada calinan musiginin adi nadir Galin "Virgin Megastores" magazalarinda ilk
(sorusaraq "gerida qalmis" biri kimi milli radiostansiya taqdim edak.

goriinmak istamirsiniz)?

e
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DAYANMAYIN, DAVAM EDIN

Ela ki xidmati axsatdiginizi diistindiiniiz, yenidan dusliniin, dayanmayin va davam edin.

Dayar qatan ideyalar lzarinda distinmays davam edin — farq yaradin.

islori daha da asanlasdirmaga davam edin — mistarilar mantigli asanligi sevirlar.
Qaydalara meydan oxumagda davam edin — gaydalarin real olduguna aminsinizmi?
Sahvlarinizdan 6yranmaya davam edin — lakin eyni sahvi iki dafa etmamaya calisin.

Takmillagsmays davam edin — lakin dayisiklik namina heg vaxt dayismayin!
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Bu kitablar da "idarsetms kitablan" seriyasina daxidir.

. iN
iKAYOTLORIN
iDSARa EDILMISI

2-ci nasr

sikayot strategiyasinin
" inkigaf etdirilmasi,
sikayagilarin sadid

—envilara cevrilmasi UcUn

Miistari xidmatini har seydan

istiin tutan va bu prinsipin
tamin edilmasinda birbasa
va ya dolayi amayi olan har
kas ticiin faydali maslahat,

alat va isullar

Son Makmanus
va Toni Nyubi
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