Satis heyati, satis menecerlari,
mustariya xidmat heyati,
talimgilar va birbasa satisin
taskili ile masgul olan
har kas lglin
faydali maslahat,

alat va usullar

Klayv Bonni



"Kitab cevik tatbiq edils bilen
praktiki maslahatlarla
zangindir".

Mayk Bennet, "Nestlé"
sirkatinin satis iizro
direktoru

"Yeni mustariler gazanmagin
va qazanilmis mustarilari
hamisslik slds saxlamagin kicik
sirlarini dyradir".

Qeri Cenison, "Barclays"
sirkatinin satis iizro
direktoru

"Ssenarilarin aksariyyatini shats
edsn va 6zlinu dogrultmus
maslahatlarls zangin bu vesait
satis niimayandasinin
mugaddas kitabidir".

Mik Qordon, "Sound
Approach Ltd" sirkatinin
idaraetma iizra direktoru
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PLANLASDIRMA

SATIS PLANI

Satis planinin hazirlanmasinda birinci qayda: "KISS" ("Keep It Short & Simple"), yani yigcam va sads matn

hazirlayin.

i

. Xiilasa
Tarix¢d
. Hadoaflar

w

4. Metodlar

Resurs ehtiyaclar
Potensial problemlar
Gozlanilmaz hallar
Oks-alaqa

© Now

9. Xarclar va galirlar

Diqqatinizi MOQSODLARINIZ va miistarilarin ehtiyaclari

comlasdirin.

Oncaliyi ve miiddati miisyysn edilmis asas naticalar va faaliyyatlar
Mdstarilarin, potensial mustarilarin va ragiblarin bazar faaliyyati tizra profili
Mistarilarin adlari, ("A-B-C" daracalari lizre giymatlandirilmis) potensial
mistariler ve onlara zeng plani
Orazinin marsrutlari, tamamlanma
miiddati ve xususi layihaler
Avadanliq, dastak heyati va talim
Bas birdan?..

Ehtiyac duyulan tadbirlar

Hesabat kanallari ve hesabatverma
strakliliyi

investisiya lizre "geri &dema"larin
prognozlasdiriimasi
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PLANLASDIRMA

MSQSODLOR

MUSTORI BAZASININ GENiSLONDIRILM3SINS
DOGRU 10 ADDIM

| 10. (Bazani) qurun.

| 9. (Miigavils) baglayin.

. Toklif edin.
Addim-addim icra edin. | 8. Tokif edin

| 7. Satinalma meyarlarini miiayyan edin.

6. Dayisikliklara hazir olun.

| 5. Faktlari miiayyanlasdirin.

| 4, istayi daqiglesdirin.

| 3. Potensial miistarilarin siyahisini hazirlayin.

2. 9min olmadiginiz potensial
mustarilarin siyahisini hazirlayin.

1. i Oncaliys asasan

Copyright protected — Management Pocketbooks Ltd



PLANLASDIRMA

OSAS NOTICOLOR

YUXARIDAN ASAGIYA
DOGRU iRSLIL3YIN.

Siz miassisanizin nailiyyatlarinin
asasini taskil edirsiniz.

Osas naticalar olmadan yaxsi isi o e
giymatlandira bilmazsiniz. s

NO DO BiR BASQASI
BUNU ED® BiLSR!

Osas dayarlar

. > .
Korporativ strategiya .
Rahbarinizin magsadlari
Osas naticaleriniz

Osas faaliyystlariniz

Mdassisanin missiyasi
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PLANLASDIRMA

HODOFLOR

QARSINIZA BOYUK ("MEATY")
HODoFLSR QOYUN.

Planlagdirma zamani diggatinizi BOYUK
("MEATY") hadaflara yonaldin.
"M easurable" — dlclls bilan
"E ssential to the job" —is liclin vacib olan
"A chievable" — alds edils bilan

"T imetabled" — muddati miayyan edilmis
"Y our commitment" — 6hdsliyiniz

Misallar

e RUbllk prognozunuzu an azi 75 % dagiqlikla icra edin.

o Odanilmamis borclar 45 giin srzinds ddayin.

e Har ay minimum 10 000 AZN galir gazanin.

e Mistarilarin sikayatlarini bir hafta arzindas yazili sakilda hall edin.

« Daxil olan zanglarin hamisina dérdlinci signal sasindan gec olmayaraq cavab verin.

AMMA: dasiya bilmayacayiniz yiikiin altina da girmayin! /§>
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OSAS FOALIYYSTLOR

Qarsiniza asas naticalarin vacib komponenti olan "BOYUK" faaliyyat hadaflsri goyun.

Misallar
e Ay sonunda sifarisin mimkunliyt barads malumat verin.
e Hor bir sifaris Gzrs ilkin 6danis alin.

. Har ay xarclari asaslandiriimis, an azi,
10 taklif gondarin.

o Daxil olan sikayatlarin hamisini
2 glin arzinda cavablandirin.

e  Har glin 09:00 — 17:30 arasinda davamli olaraq
telefon zanglarina cavab veracak heyat qurun.

Haraya na vaxt gedacayinizi bilmirsinizss, heg
vaxt manzil basina cata bilmazsiniz!
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PLANLASDIRMA

MOVQE

on yaxsl resursunuz oziiniizsiiniiz:

$a>_<.si .
MOVQEYINIZ,

BACARIGINIZ va

BiLiYiNiz
olsun.

Yarst yeyilib.

Yarist galib
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PLANLASDIRMA

MOVQE

Entuziazm ugurun naticasi
deyil, sababidir.

Qalibler:  BACARIR;
ETMOK iSTOYIR va
EDIR.

Qalibler problemlari manea
olaraq deyil, hall firsatlari
olaraq gorirlar.

(s)
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PLANLASDIRMA

BACARIQLAR
FOALIYYSTIN BUTUN MORHSLSLSRINS AIDDIR.

Ugur gazana bilmak tg¢iin lazim olan saxsi keyfiyyatlar:

Vacibdir:

dayisikliklars va ya
gargin vaziyystlars
davamgatirms;

darastluk;
enerji;
strateji malumatliliq;

problemi halletma
bacariglari.

Arzuolunandir:

gatiyyat va inadkarlig;
hassaslig;
tasabbuskarlig;

insanlarla qarsihgh
alagagurma va isloma
bacarigs;

aminlik.




(©

PLANLASDIRMA '7
BiLiK 4

Asagidakilari bilmayiniz vacibdir:

muassisanin missiyasi;

strategiya;

menecerinizin magsadlari;

asas natica va faaliyyatlariniz;
mahsul va xidmeatler;

fealiyyat prinsiplari va prosedurlars;
siravi heyat;

mustarilerin ehtiyaclari;

digar tachizatgilar.
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PLANLASDIRMA '7
BiLIK 4

Malumatlari yadda saxlaya bilmirsinizss, onlari 6zlinlzls "dastyin".
Notbukunuzun alatlar dastindan istifads edin.

Qiymatgoyma Xarc-fayda nimunalari
Mustarilarin raylari Vizit kartlari
Brosurlar Sorgunun yoxlama siyahisi

Osas telefon nomralari
Raqiblarin tahlili
Mustari protokollari

Hesablama cadvallari
Xidmat muqavilalari
Ticarat sartlori

Bu malumatlan vaxtasiri yenilamayi unutmayin!

-
)
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PLANLASDIRMA

FAYDALAR

o  Xususiyyatlara deyil, faydalara fikir verin: xUsusiyyatla faydanin fargini basa dusin.

Xiisusiyyat Ustiinliik Fayda

\\ | / \

Nadir: elektrik lampasidir. ~ Na edir: isiq verir. Faydasi nadir: Gérmayiniza
kdmak edir.

e "Bas bunun onlara na faydast var?" sualini sinaqdan kegirin.

> J
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PLANLASDIRMA

FAYDA BOYANATLARI
ONCSLIK VERM3K VO KaMIiYYSTCD QiYMSTLONDIRMSK

Oncalik vermak: Bu na daracada vacibdir?
Kamiyyatca giymatlendirmak: Na gadar ganaat edacak?

Fayda bayanatlarini potensial mustarilarinizin
maraglarina uygun hazirlayin. Onlara "siz"
deya miracist edin.

Asagidakilara e soxsi istaklar — niifuz,
toxunun: itki va ya zarar qorxusu;

¢ miassisanin ehtiyaclari -
daha ¢ox manfaat,
daha az xarc;

« onlarin isle alaqgadar
olan magqsadlari.

Copyrigh



PLANLASDIRMA

RESURSLAR

¢

Rahbariniz
e  Onun tacribs va biliyindan istifada edin.
e«  Problemlar barads onu avvalcadan xabardar edin.

Komanda toplantilariniz

e Toplantilarinizi satisin qizgin olmadigi vaxtlarda kegirin.

e Toplanti giindaliyinin masalalarini avvalcadan planlasdirin.
o  Faal dinlayici olun.

e  Danisanin s6ziinu kasmayin.

e  Konstruktiv irad olmadan tanqid etmayin.

¢  Yekunda gorilacak tadbirin kim tarafindan va hansi middat arzinds icra edilacayi ilo
bagli Gmumi raziliga galin.

(14)
-«

Copyright protected — Management Pocketbooks Ltd



PLANLASDIRMA '7
RESURSLAR 4

Komandadaki hamkarlariniz

Siravi heyat

Onlarla tacriiba mibadilssi aparin.
Onlari islayarkan misahida edin.
Onlari siza kouging vermays davat edin.
Onlar teriflayin.

Magsadlarinizi onlara izah edin vo
onlarin magsadlarini da basa disun.
Real olmayan son mohlat tarixlari
tayin etmayin.

Onlarin mistarilara dair bildiklarini
manimsayin.

Onlara tasakkir edin.




(@

PLANLASDIRMA

TORSFDASLIQ 9LAQOLSRI

OzZUNUZU ONLARIN
YERIN® QOYUN

Mustarilar sizi tarafdar,
yoxsa tarafdas kimi gorirlar?

Tarafdasliq satisinin marhalalari:

MUSTORI SATIS NUMAYSNDSSI  TODBIR

Problem muayyan edilmir. |:> Mdayyan edilir. |:‘j> Birge muayyan edilir.

Problem muayyan edilir. :> Olctilar. |:‘J> Birga tadbir goralur.
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PLANLASDIRMA

TORDFDASLIQ SLAQOLORI

Strategiyaniz har iki taraf iclin sarfali naticani tamin etmalidir.

Taktika: .

¢

diqgatinizi boylk masalalars yonaldin;

mustarinin alds edacayi maddi faydalari kemiyyatls ifada edarak taklif edin;
faydalari 6lgmak Gglin nazarat sistemi yaradin;

mustarilara maxsusi xidmat gdstarin vo maxsusi davranig nimayis etdirin;
mustarilarls onlarin "6z dilinda" danisin;

haddan ¢ox sey satmayin;

problemi hall etmayi bacarin, alternativ yollar arasdirin;

gararlarin gabul edilmasi tizre cavabdeh olan tst rehbarliyi malumatlandirin.
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TORSFDASLIQ 9LAQOLSRI

¢

iralilayin:
birindan digarina
| Satmagdan > maslahat vermaya

[ icra etmakdan > komak etmaya va ya sarait yaratmaga

[ Reaksiya vermakda%1> gabagqlayici tadbir gérmays

| Danismaqdan > dinlamays

[ Oz hall yolunuzdan> onlarin hall yoluna

| Xarclardan > xarc-fayda tahlillarina
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PLANLASDIRMA

VAXTIN iDARD OLUNMASI

Har bir is ona ayrilan vaxt gadar
uzanir (Parkinson ganunu).

Har bir tapsiriq tglin 6ziintza son
mohlat tarixi tayin edin.




(20)
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PLANLASDIRMA

VAXTIN iDAR® OLUNMASI

¢

Plan: vaxtiniza ganaat etmak iigiin vaxt sarf edin.

e Modvcud vaxti giymatlandirin — ayda 20 is gind.

«  Sayahat etmak, hesabat yazmaq va s. ticlin lazim olan vaxti ve faktiki satis muddatini
¢ixin (10 giin?).

« Osas faaliyyatlars, masalan telefon danisiglarina, gorislara getmays lazimi gadar vaxt
ayirin.

e Osas faaliyyatlars sarf olunan faktiki vaxti protokollasdirin.

e  Faktiki vo hadafinizdaki middatlar arasindaki uygunsuzluglara diggat yetirin.

o Takmillasma hadaflarini misyyan edin, masalan:
- har gorus Uzrs telefon danisiglarinin sayi;

- her taklif Gzra goruslarin sayy;
- her sifaris Gzra takliflarin sayi.
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PLANLASDIRMA

VAXTIN iDARD OLUNMASI

Konkret bir "yol xaritaniz" olsun.

e Hamisa ilk névbada asas faaliyyatlardan baslayin;

¢  Gundalik gorilacak islarin siyahisini tartib edin;

e Tapsiriq va ya isleri gruplara ayirin:
A vacib VO tacili ("zaruri islar");

B vacib, ancaq tacili OLMAYAN
("lazimi islar");
C tacili, ancaq vacib olmayan
("gorulesi islar");
e Oncaliys asasan siralayin:
her glin A — B — C ardicilhigina fikir verin.




PLANLASDIRMA

VAXTIN iDAR® OLUNMASI

¢

¢ Masinda - Qeydlarinizi 6ziinuzls dasiyin.
- Sasli geydlar, sasli mesajlasma va avtomatik tarciima tgiin pulsuz
smartfon tatbiglarindan istifads edin.

e Ofisda - Elektron pogtunuza giinda yalniz bir dafa vaxt ayirin.
- Oxsar tapsiriglar gruplasdirin.

e Goriisveaya - Gundalikdaki masalalarin har birina konkret vaxt ayirin.
toplantilarda - Vaxt cadvalindan yayinmayin.

e Layihalarda - Boyik islari kicik tapsiriglara bolln.
- Vaxti bolisdurarkan goézlenilmaz hallar nazars alin.
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POTENSIAL MUSTORI AXTARISI

MOLUMAT MONBOLSRI

Asagida geyd olunanlar potensial mistari axtarmaq lclin yaxsi manbas ola bilar:

internet

Ofisiniz

Miistarilarin
ofislori

Moatbuat
Siyahilar

Digoarlari

- Saxsi malumatlarla tanis olmaq tgiin "LinkedIn", "Twitter" va ya
"Facebook"da axtaris apara bilarsiniz. islarin maliyys vaziyyati
barads pulsuz malumat alds etmak t¢tin "Experian”, "Duedil”,
"Credit Tracker" va ya "Equifax"a baxin. Slbatts ki, OZ profillarinizin
QAYDASINDA va yenilanmis olmasina da diqgat yetirin.

- Potensial mustarilarla bagli ideya va ya ipuclari, mistari protokollari,
hamkarlar, tachizatgilar.

- Qeydiyyat s6basinin iscilari, mustarilarin tachizatgilari, malumat
bulletenlari, bildirislar, is yerlarini dayisanlarin alaga malumatlari, illik
hesabatlar.

- Ticarat jurnallari, yerli xabarlar, media monitoringi xidmatlari.

- Sargi istirakgilari, faaliyyat sahaleri Gizra verilonlar bazasi, elektron
malumat xidmeatlari, kreditddama gabiliyyatini giymatlandiran
mutaxassislar.

- Ticarat muassisalari va pesakar qurumlar, safirliklar, ticarat palatalar,
gohumlar, dostlar, internet.
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POTENSIAL MUSTORI AXTARISI

FORDILOSDIRILMIS POCT GOND®ORISI
COXSAYLI POCT GONDSRISLORI

e Strategiya: Yaxin galacayin potensial mustarilarini miayyan edin.

o  Taktika: Usulu sinagdan kecirin va manbalar (izra
ugur gostaricisina nazarat edin.

Mazmun

e "Xanim/canab/bay" sozlari il deyil,
adi ile miracist edin.

e Onlar Gg¢ln asas faydalan geyd edin.

e Raylera va ya konkret nimunalara
istinad edin.

e Acar sozleri vurgulayin.
o Imzalayin.




POTENSIAL MUSTORI AXTARISI

FORDILOSDIRILMIS POCT GONDORISI
COXSAYLI POCT GONDOSRISLORI

Potensial mustarilariniza géndaracayiniz maktublar
asagidaki gaydada tartib edilmalidir.
o Hocmi: - bir sahifs;

- har abzasda 5 satir;

o Tortibati: - matnin varagin markazinda yerlosmasi;
- qisa pozitiv sézlar;
- darhal cavab bildirmays sévq edacak "PS.";
- veb-saytin mivafiq sahifalarina kegidlarin
geyd edilmasi;
- cavab karti ve ya avvalcadan
Unvanlandiriimis zarf.
« Faydasiz - sortsiz hadiyyali oyunlar;
elementlari: - coxlu sayda qosmalar.

P PS. Kagiz nisxalar, yani ananavi maktublar
\‘ZQ (xtsusila da rengli kagizlar) hala da isa yarayir!

- har ciimlads 8-10 s6z. g
- mohurlu firma blanki; 4
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POTENSIAL MUSTORI AXTARISI

FORDILOSDIRILMIS POCT GOND®ORISI
M9QSSDYONLU POCT GONDORISI

Magqsad:
Strategiya:

Taktika:

garar gabul edan saxs ila gorls tayin etmak.
daha ¢ox malumat alda etmak lclin talab irali sirmak.

telefon vasitasila garar gabul edan saxsin adini va vazifasini dagiqlesdirmak;
maktubda "man" deyil, "siz" s6ziindan istifads etmak;

0zUnl onlarin yerina qoymag;

maktubu saxsan imzalamag;

bu isla satisin qizgin saatlarindan kanar vaxtlarda masgul olmag;

mahsula dair tefarriatlari maktubda geyd etmamak;

bir hafta arzinds zang edib fikir dyranmak.
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POTENSIAL MUSTORI AXTARISI

FORDILOSDIRILMIS POCT GONDORISI
M3QSSDYONLU POCT GONDORISI

Poct gondarislarinize qurulus verarkan "AIDA" modelina asaslanin:

"A ttention™: — moaxsusiliyi hiss etdiracak "siz"
DIQQaT miracist formasindan istifads edin.

"I nterest": — taklifinizin onlara neca tasir edacayini,
MARAQ yaradacag farglari geyd edin.

"D esire™: — mahsulunuzun faydalarini izah edin.
iSTOK

"A ction": — onlart maktubunuza cavab olaraq
CAVAB/ harakate ke¢mays havaslendirin.
REAKSIYA

)
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POTENSIAL MUSTORI AXTARISI

TELEFONLA GORUSLORIN TOYIN EDILMSIi

MSRKSZS YONSLSN MaQSaD

Hadafiniz — garar gebul edan saxsle danismaqdir.

Qorar gabul edan: blidcays nazarst
edir va bldcani tasdiglayir.

Tovsiya edan: istifadacilari idars edir.
istifadagi: icra edir va tesir gostarir.
Nazaratci: arasdirir va malumat verir.

Copyright protected — Manage



(
POTENSIAL MUSTSRIi AXTARISI

TELEFONLA GORUSLORIN TOYIN EDILMSIi
TELEFON DANISIQLARI ZAMANI BASLICA ADDIMLAR

| Minnatdarlq edin.

| Faktlari miiayyanlasdirin.

| Goriis tayin edin.

| Etirazlan daf edin.

| Goris istayin.

| istak ve ehtiyaclar daqiglasdirin.

| Maraq oyadin.

| Qarsiligh anlasmaya sarait yaradin.

Oziiniizii taqdim edin.

(30)
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POTENSIAL MUSTORI AXTARISI

GORUSLORIN TOYIN EDILMOSI

SOHBOTS GiRiS

¢ Kommutatorcu

o Katib(a)/kdmakgi

o Soxsi kdmakgidan
icraci direktora

e Qorar gabul edan
dagiqlasdirin.

Milayim danisin: "Mana kémak eda bilarsinizmi?"
Qorar gabul edan saxsin adin, vazifasini ve Gnvanini dagiglasdirin.

Suallar verarak sohbati idars edin.

"X-a dair bir masala barada ... ila goriismak istardim.
Ozii ila darisa bilarammi?"

"Siz bu gériis barada onun gtindaliyina qeyd edirsiniz,
yoxsa daha sonra zang edim?"

"©n miinasib vaxtt séylaya bilarsinizmi?"

"X-a dair masala ila bagl qarar gabul edanin kim oldugunu
bilirsinizmi?" (sonra birbasa matlaba kegin...)
"Kémakginiz (va ya ... xamm) taklif etdi ki, sizinla danisim".

Saxsin ad va soyadini geyd edin, toplantida olub-olmadigini
Maragini calb etmaya calisin: "Oxumusam ki, siz bu yaxinlarda... "
Taklifinizin faydalarini is funksiyasina uygunlasdirin.
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POTENSIAL MUSTORI AXTARISI

GORUSLORIN TOYIN EDILMaSI

Zang etmamisdan avval

o Hazirlagin: - gundalik faaliyyat magsadlari;
- fayda bayanatinin hazirlanmas;
- mUmkin etiraz vo cavablar;
- sizin Gglin an yaxs! vaxt va yerlar.

Zsng zamani

« Daqiglasdirin: - istsklar;
- Salahiyyatli saxs;
- Ehtiyaclar;
- Talab olunan miiddat;
- Alicihg gabiliyyati.

Zangdan sonra

o Dastayi an son siz asin.

o Tarixi, vaxti, yeri va magsadi
yazili sakilds tasdiglayin.

(32)
(2
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POTENSIAL MUSTORI AXTARISI

GORUSLORIN TOYIN EDILMOSI

Qeydlar gotirin.

inadkar olun.

Oziinlizs amin va gatiyyatli danisin.

Saat 08:45, 11:45, 13:45 va ya 16:15 Uglin gorus tayin edin.

Biri konkret, digari ise dagiq olmayan alternativ vaxt taklif edin:
- Ciima guni saat 08:45-da gorismak imkaniniz olarmi?..
- Galan hafta hansi glin siza uygun olar?

AN U N NN

X Xatde gdzlamayin.

X "Siza zang edacayik" dedikda gabul etmayin.

X Taklifinizin faydalarini sadalayarkan arada suallar verilarss,
onlari cavablandirdigdan sonra pauza vermayin.

X Satinalma sobalari ile danismayin.
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POTENSIAL MUSTORI AXTARISI

TELEFONLA SATIS

o Telefon danisiglarinin baslica addimlarina va onlarin ardicilligina riayat edin (sah.30).

e Misteri raylarini fayda bayanatina cevirin: "istehsalcilariniz bizdan mamnun qaliblar.
Siza sababini izah etmak istardim..."
o  Sifaris sorgusuna cahd - bir sualla fikir dyranin: "Neca fikirdir?"
e  Birbasa sifaris sorgusu: "Davam eda bilarikmi?"
- alternativ taklif: "Sifarisinizi bu ay, yoxsa galan ay catdirag?”
- kicik taklif: "Slavaleri eyni glinda goéndara bilarikmi?”
- sarti taklif: "Qaimani kimin adina tGnvanlayaq?"

(34)
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POTENSIAL MUSTORI AXTARISI

SOZ SECIiMI

Lazimi ab-havani yarada bilmak t¢tin pozitiv s6zlerdan va feilin machul deyil,
malum mana ndéviindan istifads edin.

istifado etmayin istifades edin
Negativ s6zlar/machul noév Pozitiv s6zlar/malum név
(mas: Taskil oluna bilsr.) (mas: Biz taskil eda bilarik.)

Odamak Vasait sarf etmak

Tovsiya etmak

Dayisdirmak Tokmillasdirmak
imzalamag Tosdiq etmak

... edends

Siz

il
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GOriis zamani:

Saxsiyyat tipi:

RUHLANDIRAN
9ZMKAR
ARASDIRAN

ANLAYIS
GOSTORON

POTENSIAL MUSTORI AXTARISI

QARSILIQLI ANLASMA

Goriisdan avval:

Diggatinizin toplayin, gllimsayin va rahat olun.

Qeydlar gotirin va hamin geydlarinizi daqiglasdirin.
Qarsinizdaki insanlarin xarakterina uygunlasin (bax: sah. 46-49).

Sozlardas hiss Lazimi ses Masalan:

olunsun: tonu:

emosiyalar havasli "cox vacib", "sla", "¢ox boyuk"
magqsadlar aydin/ifadali "iralilayis", "qarara galmak"
faktlar mantigli/tamkinli  "verilanlar gostarir ki..."
empatiya mehriban/ssmimi  “inaniram", "basa distram"
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POTENSIAL MUSTORI AXTARISI

ETIRAZLARA NEC® CAVAB VERMOLi?
"FORZ EDIN Ki" FONDI

MUmkdin etirazlara "farz edin ki..."cimlsleri ila cavab verin. Masalan:
e "Budcemiz yoxdur":
"Forz edin ki, har sey 6z-6ziina &danildi, sizin liclin maraqgh olard, els deyilmi?"

e "Vaxtimiz yoxdur":
"Farz edin ki, galan ay har ikimiza da uygun olan vaxta goris tayin etmisik".

e "Taklifinizls bagl materiallari géndarin, tanis olarig":
"Farz edin ki, onlari oxumaq tctin sarf edacayiniz 30 dagiga vaxta ganaat etmisik".

e "Tachizatgilarimizi dayismaya garak yoxdur":
"Farz edin ki, siza daha yaxsi giymat taklif edirik..."

|:> Sonra darhal na vaxt goriise bilacayinizi sorusun.
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POTENSIAL MUSTORI AXTARISI

YOXLAMA SiYAHISI

Yeni gorus tayin etmamisdan avval yoxlama siyahisini gdzdan kegirin:

1. Potensial mustarilarin strateji bazar quivvalari hagqinda an son malumatlari 6yranmak.

N

Hazirki geyri-rasmi xabarlari (s6z-séhbat, sayis va s.) dyrana bilmak ticin mévcud
alagalardan istifads etmak.

Muassisanin son hesabati va ¢ap materiallari ila tanis olmag.

Onlarin strategiyalarina uygun olan fayda bayanatlari hazirlamag.

Qabul sébasinda rahbarliyin sexsi kdmakgisinin adini dagiqlasdirmak.
Yardim Uglin rahbarliyin saxsi komakgisina miraciat etmak.

Osas heyatla alaganin/goérisiin na vaxt mimkiin olacagini dagiglasdirmak.
Toplantida olub-olmadiglarini dyranmak.

© O N U AW

Gorls Ugln onlarin etiraz eda bilmayacayi variantlar taklif etmak.
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D9QIQLOSDIRMS

DAXIL OLAN TELEFON ZONGLORI

¢ Olinizin altinda geyd daftargasi olsun.
o Dord dafa zang caldigdan sonra dastayi galdirin.
e Zang edan saxsin adini, hansi miassisani tamsil etdiyini va telefon némrasini geyd edin.

e Manbayi - "Bizim haqqimizda haradan esitmisiniz?"
oyranin: - "Neca oldu ki, taklifimiza maraq géstardiniz?"
- "Taklifimizi sizdan basqa kim bayanir?"
- "Sizin axtardiginiz mahz nadir?"
- "Sifarisa na vaxt baslamagq istardiniz?"
- "Na qadar vasait sarf etmayi duisiiniirsintiz?"

o Dagiglasdirin: - istaklar;
- Salahiyyatli saxs;
- Ehtiyaclar;
- Talab olunan middast;
- Alicihq gabiliyyati.

(40)
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4 N
D2QIQLOSDIRMS

SATISLA SLAQODAR DAXIL OLAN ZONGLSR

e Satis zamani fargli mahsullar/xidmatlar taklif edin:
"Mdstarilarimiz bela bir xtsusi taklifimizdan faydalanurlar:.."

e Satis zamani mustarilari daha ¢ox mahsul/xidmat almaga havaslandirin:
"Bilirdinizmi ki, X markastnt alsaniz, onda..."

e Satis zamani mistasnaliq taklif edin:
"Biz sizin ehtiyaclariniza uygun "mistasna sats faydalart" (MSF) taklif edan yegana
miiassisayik".

listasna Satig [Faydalari
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D9QIQLOSDIRMS

ILK GORUSLOR

ilkin teassirati yaratmaq (giin yalniz bir sansiniz olur.

Qabul s6basinda hazirhq:

e  pozitiv shvala koklanin;

e gOrusiin magsadlarini takrarlayin ve masq edin;
e ragiblarinizin olub-olmadigini dyranin;

e misssisanin cap materiallari ils tanis olun.

GOriis zamani:

e gulumsayin;

e potensial mulstarinizin saxsi
maraqlari barada sual verin;

e qeydlar goturmak tgilin icazs alin;

« adlar, rollar, magsadlari va uygun
vaxti geyd edin;

e novbati addimlar barads raziliga galin.
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D2QIQLOSDIRMS

ILK GORUSLOR

iSETA-nI dagiglasdirin:

istaklar: istadiklari tam olaraq naden ibaratdir;

e Salahiyyatli saxslar: garar gabuletms prosesinda kimlar istirak edir;

o Ehtiyaclar: saxsi va taskilati magsadlars nailolma ehtiyaclari;

e Talab olunan muddat: giymatlandirma va icra prosesi Giclin talab olunan vaxt;
e Alicihq qabiliyysti: kifayst gadar bliidce mévcuddurmu?

Arasdirin:

Digar miraciatler va ragiblers dair malumat

- Indiyadak na gadar arasdirma aparilib?

Prosesin novbati marhalasi

- Névbati addim nadan ibaratdir?

ovvalki satinalma niimunasi va tacriibasi

- Hanst takmillasmalari gérmak istardiniz?
Takmillagma askikliyinin amaliyyatlara va giymats tasiri
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D9QIQLOSDIRMS

QORAR QOBULETMS PROSESI
iSTIRAK EDONLSRi MUSYYSNLISDIRIN

Qarar gabuletma zancirinda istirak edanlarin hamisini miiayyanlasdirmalisiniz.

Asagidakilar bir-birindan farglandirin:
Rol ::> isin magsadi

Cavabdehlik :> Vazifs sahibinin asas funksiyasi

Salahiyyat :> Tasdiqlama va ya imza hiiququ
daracasi

Rolun aktiv va ya passiv olmasini miayyan edin.
Aktiv rol = status-kvonun takmillagdiricisi.
Passiv rol = status-kvonun qoruyucusu.

Qsrarin gabul edilmasinds har hansi is¢i qrupun istirak edib-etmadiyini dagiglasdirin:
sadr, toplantinin glindasliyi, toplantin kegirildiyi tarixler, maruzs edilan saxs.
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D2QIQLOSDIRMS

SOLAHiIYYST SAHIBLORI
OMR ZONCIRiINi KATEQORIYALARA AYIRIN

Olaga yaradarkan an yiiksak vazifslidan asagi vazifaliys dogru, "salahiyyatli saxs"dan
"istifadaci"ya dogru harakat edin. Sonra isa "salahiyyatli saxs" ve "tévsiya edan"s birlikda
miracisat edin.

Salahiyyatli saxs icazs verir v imzalayir.
2  Tovsiys edan Tasdiglayir.
Tasir edan Pesakar maslahatlar verir.
(Onlarin isini asanlasdirin!)
4 istifadagi Praktiki icracidir.
5 Nazaratgi Tachizatgl ils alagani istisna edir.

(Onlardan uzaq olun!)
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D9QIQLOSDIRMS

SOXSiYYOST TiPLORI
RUHLANDIRAN

e Insanlar, 6z nifuzu ve musassisanin missiyasl
onun asas harakatverici qlvvalaridir.

e Qarsihigli tesir, intuisiya, 6zlnuifada va fikrini
mudafia etmak qabiliyyati glicli olur.

o Ehtiyath davranmagq, tafarriatlara varmagq, faktlari,
ragamlari nazara almaq ve bu kimi masalalardas zaifdir.

e Algislanmagi ve taqdir edilmayi sevir.

o Saxsi imic, keyfiyyat va yeniliys fikir verir.

o Dinlamak, havaslandirmak va "Kim" ila baglayan
suallar vermak onun is metodunun asasini
taskil edir.

o s otaginda/kabinetinds saxsi xarakter dasiyan
simvollar va sakillar, yan-yana qoyulmus va
fergli stullar olur.

e Ollerini, adaten, éniinds saxlayir.
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D2QIQLOSDIRMS

SOXSiYYST TiPLORI
9ZMKAR

o Oz magsadlari, misssisanin magsadlari va effektiv
faaliyyati onun asas harakatverici qlvvalaridir.

e Fikrini mudafis etmak, nazarat etmak, gostaris
vermak ve tazyiq gdstarmayi yaxsi bacarir.

o Ehtiyath davranmag, taferruatlara varmag,
6zlinu ifads etmak, vaxti idars etmak kimi
xUsusiyyatler ona yaddir.

e  Gorilan isdan natica alda etmak istayir.

¢ Mahsuldarliq va saxsi manfaat onun lglin vacibdir.

e "Xorc-fayda"lar, secimlara asasan garar gabul
etmak, "Na" ile baslayan suallar vermak
onun is metodunun asasini taskil edir.

o s otaginda/kabinetinda nailiyyat simvollari, bir-
birindan arali goyulmus ve fargli stullar olur.

o Ollerini tez-tez basinin arxasinda ¢arpazlayir.
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D9QIQLOSDIRMS

SOXSiYYOST TiPLORI
ARASDIRAN

o Oz genastleri, miiassisanin magsadlari ve samarali
faaliyyati onun asas harakatverici quvvalaridir.

e Ehtiyatli davranmagq, planlasdirmaq, faktlari giytmatlandirmak,
mantiqli fikir ylritmak ve vaxti idars etmayi yaxsi bacarir.

o Oziiniifads, garsiligh tasir va fikrini midafis
etmak kimi xususiyyatlar ona yaddir.

e  Fikir va iddialarin asaslandiriimasini ve
tasdiglanmasini istayir.

e  Xarclarin azaldilmasinin tarafdarndir;
har seydan xabardar olmaga calisir.

e Bazar arasdirmasi, muqayisalar va
"Niya" ila baslayan suallar vermak
onun is metodunun asasini taskil edir.

« s otaginda/kabinetinds grafiklar, sslige
il y1giimis sanadlar, bir-birindan aral

“ goyulmus va oxsar stullar gérmak olar.

48) « Ollarini, adaten, ¢anasina qoyur.
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D2QIQLOSDIRMS

SOXSiYYST TiPLORI
ANLAYIS GOSTORaN

e Insanlar, 6z ganaatlari va muassisanin standartlari
onun asas harakatverici qlivvalaridir.

o Ehtiyath davranmag, dinlomak, garsiligli anlasmaya
nail olmagq va vaxti idars etmayi yaxsi bacarir.

e  Fikrini mudafis etmak, tazyiq gostarmak, nazarat ve
dayisiklik etmak kimi xUsusiyyatlar ona yaddir.

e Tahlikssizlik ve aminliyin tamin olunmasini istayir.
e Etibarlihq va riskin az olmasi onun Ggln vacibdir.

e Bazar tendensiyalarinin, mistari raylarinin
oyranilmasi va "Neca" ila baslayan suallar vermak
onun is metodunun asasini taskil edir.

o s otaginda/ kabinetinds insan sakillari, saligasiz
yigilmis sanadlar, bir-birina yaxin goyulmus ve
oxsar stullar gérmak olar.

e Oksar hallarda bir alini agzinin Gstlina qoyur.
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D9QIQLOSDIRMS

SOXSiYYOST TiPLORI
XULASD

RUHLANDIRANLAR  danigsmagq va havaslendirmayi tarcih edirlar.
Oz ugurlarini va galacakls bagh fikirlarini taqdir edirlar.

9ZMKARLAR birbasa harakats ke¢mayi va samaraliliyi tarcih edirlar.
Fuirsatlari aldan buraxmir va naticalari siiratlondirirlar.

ARASDIRANLAR asasli tafarrliatlan olan secimlari tarcih edirlar.
Mantiqli yanasmaya iistiinliik verir va diisiinmaya vaxt ayirirlar.

ANLAYIS 6zUnu tasdiglamis hall yollarini tarcih edirlar.
GOSTORANLSR Mamnun qalmis miistarilarin fikirlarini 6yranir ve onlara asaslanirlar.
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FAKTLARIN MUSYYONLSSDIRILMSSIi

EHTIYACLARIN TOHLILI
HaKIM YANASMASI

Xastani dinlayin.

Tarixgani va simptomlari geyds alin.
Organlari muayina edin.

Xastaya diagnoz qoyun.

on yaxsl mualica Usulunu secin.

Mualice Usulunu muzakire edin va
raziliga galin.




FAKTLARIN MUSYYONLSSDIRILMSSi

LAZIMi SUALLAR

Els suallar verin ki:

diqqgat oyandirin;
insanlar diistinmaya vadar edin;
asas magamlari basa diismaya komak edin;

na daracads iralilayisa nail oldugunuzu
muayyanlasdirin;

oziiniiza aminliyi artirin;

magqsadyonlii vo masuliyyatli yanagma,
hamginin tarafdasliq miinasibatlarinin
yaranmasina nail olun.

Copyrigh




FAKTLARIN MUSYYONLSSDIRILMSSIi

GEDISATI NOZARSTD® SAXLAYIN

e  Miuzakiralarin sirat vo gedisatini nazaratda saxlayin:
- malumati tamin edin;
- qeyri-verbal isaralari tahlil edin;
- na daracada iralilayiga nail oldugunuzu muayyanlasdirin;
- hisslari basa dismaya ¢alsin.

e  Gedisatin sizin nazaratinizds oldugunu dagiglasdirmak
Gctin "Kim", "Niya", "Na", "Na vaxt", "Neca" ila baslayan
aciq suallar verin.

e Qarsi torsfi istiqamatlandirmak va ya cavablari
iimumilasdrimak Uclin qapali suallar ("Bali" ve ya "Xeyr" ila
cavablandirilan suallar) verin, masalan: Siz deyirsiniz ki?..

> J
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FAKTLARIN MUSYYONLSSDIRILMSSi

SUALLAR

Umumilssdirin: I:> "...dustinmakda hagliyammi?"
Oncaliyi miisyyan edin: |::> "Bu na daracads vacibdir?"

Dastnddrin: |:> "Bas birdan?.."

Genis malumat dyranin: |:> "...hagginda mana daha ¢ox malumat verin?"
Arasdirin: I:‘\> “Na Ugiin?.." "Neca?.."

« Eqonuzu cilovlayin:
"Man bela diistiniiram" avazina, "Siz neca disiindirsiintiz?" sualini verin.

e Hassas mdvzuya toxunmali olsaniz, icazs alin:
"Sizdan ... haqqinda sorusa bilarammi?

e Sualinizi pozitivcasina ifads edin:
"Problemlarinizdan bahs edin" avazine, "Hanst sahalari takmillasdirmak istardiniz?"
sualint verin.
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istoklar .

Salahiyyatli saxs .

Ehtiyaclar o
Talab olunan o
muddat

Alicilig gabiliyysti e

(56)
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FAKTLARIN MUSYYONLSSDIRILMSSIi

BASLICA SUALLAR

©n ¢ox nayi takmillasdirmak istardiniz?
Tokmillasdirma olmasa, tasiri neca olar?
Hansi alternativler tzarinda distinirsiintiz?

Qiymatlandirma va tasdigetmaya
basqa kim(lar) calb olunur?

Osas magsadlariniz nadan ibaratdir?
Hansi masalalar size manes yaradir?

Qiymatlandirma prosesini na
vaxt basa catdiracaqgsiniz?

Na gadar vasait ayrilmisdir?
Vasait hansi blidcadan ayrilacaq?
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FAKTLARIN MUSYYONLSSDIRILMSSi

SUALLARA VERILON CAVABLAR

Potensial mistariniz suallariniza cavab verarkan:

v Pauza verin.

v Cavabi dagiqglasdirin: I::> ...demakla nayi nazardas tutursunuz?
v Oncaliyi miayyan edin: I::> Na daracads boylk problemdir?

v Fikri formalasdinn: C—> Demali, bunu eda bilmasaniz?..

v Konkretlagdirin: I::> Belslikls, dediklarinizdan bels ¢iir?..

v Onlarin problemini real va geyri-adi olaraq gabul edin.

Lakin:

X Xahis edilmirsa, maslahat vermayin.

X Forziyyaloar irali stirmayin.

X Deyilanlari tmumilasdirarak naticaler ¢ixarmayin.
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FAKTLARIN MUSYYONLSSDIRILMSSIi

FOAL DINLOMS
NiYD HEC KiM BU HAQDA ESiTMaYiB?

Dinlamak Damsmaq Oxumagq Yazmagq
) 1 20EE
istifada edilan } 45 % 30 % 1 6 % 9 %

6 i Novbati Novbati
Oyradilan } on az S an cox on ¢ox




FAKTLARIN MUSYYONLSSDIRILMSSi

FOAL DINLOMS

On cox istifads etdiyimiz 500 soéziin ligatda 10 mindan ¢ox manasi var.

e« Masalan, "almaq" feilinin 27; "qoymagq" feilinin 26;
"bas" soziinin isim kimi 11, sifat kimi 4 manasi var.

¢ Dinlayarkan manani diizgliin misyyan eds
bilmak Uc¢iin sozlarin asagidaki xususiyyatlarine
diqgat yetirin:
Deyilma surati
Talaffliz
Vurgu
istifads edildiyi kontekst

Copyright protected — Management Pocke



FAKTLARIN MUSYYONLSSDIRILMSSIi

FOAL DINLOMS

Hamsohbatinizin gdzlarina baxin.
Hisslarinizi cilovlayin.

Deyilanlari dlizglin basa dusdiyiiniizi
daqiqglesdirin.

Qeydlar goétirin.

AN NN

AN

Diggatinizin yayinmasina imkan vermayin.
Hamsohbatinizin s6zini kasmayin.
Bildirilan ehtiyaclari nazardan gacirmayin.
Suallari dalbadal vermayin: bir suala
cavab aldigdan sonra névbati suali verin.

X X X X
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FAKTLARIN MUSYYONLSSDIRILMSSi

TEXNIKi-iQTiSADI 9SASLANDIRMA

Taklifinizin mistari Gglin potensial faydalarini misyyanlasdirmak magsadila texniki-igtisadi
asaslandirma aparmasini taklif edin.

Proses

Bela bir asaslandirmaya ehtiyacin olmasi ilo bagli mistarinizin raziligini alin.

Bu asaslandirmanin na ticlin mahz indi apariimasinin sababini izah edin.
Gorusacayiniz saxslari tutduglar vazifeys gore yuxaridan asaglya dogru siralayin
Muzakiralerin ilkin glindaliyini hazirlayin ve teqdim edin.

Fardi sakilde s6hbat edin.

Onlarin saxsi magsadlari ila maraglandiginizi vurgulayin.

Problemlari muayyanlasdirmakds onlara kdmak edin:

- 6z amaliyyatlarina olan tasir;

- problemlarin yaratdigi xarclar;

- 6z xarclari va faydalari.
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FAKTLARIN MUSYYONLSSDIRILMSSIi

OSAS XORC-FAYDA GOSTORICILORI

Asagidaki sahalar Gizre asas xarc-fayda gdstaricilarini muayyan edin:

Dovriyys kapitali

o  Mahsuldarliq e Xarclor
o  Galir e Vaxti kegmis borc
¢ Monfaat e Kadr axicihg




FAKTLARIN MUSYYONLSSDIRILMSSi

XORC-FAYDA TOHLILI

\:i> Vaxt va mahsuldarhq tzre faydalari hesablayin ve pula cevirin.
:> Qanaat edilmis xarclari onlarin xarc markazlarina daxil edin.
:> Galirlari onlarin manfaat markazlarina daxil edin.

:> Xarclarinizi maliyya secimlari vasitasila minimuma endirin.

:> Uzunmiddatli prognozlara asaslanaraq galiri maksimuma catdirin.
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FAKTLARIN MUSYYONLSSDIRILMSSIi

YOXLAMA SiYAHISI

Potensial mustarilarinizle gorisarkan yoxlama siyahisini gdzdan kegirin:

Onlarin saxsi tarzini tahlil etmak va bu tarze uygunlasmag.

Onlarin magsadlarinin hayata kecirilmasinda 6z rolunuzu vurgulamag.
Qeydlar gotirmak Gglin icaza almagq.

Muassisanin strategiyalari barada sorusmag.

Sexsi 6ncaliklar barads sorusmag.

Problemlarin tasiri barada atrafli danismalarini xahis etmak.

Xarc va galira tasiri giymatlandirmalarini xahis etmak.

Onlarin xarclarini sizin xarc-fayda nisbati ile qarsilasdirmagq.

© o N O U A W =

Mustasnaliginizi onlarin satinalma meyarlarina daxil etmak.

—
°

Fikirlarinizi praktiki arasdirma niimunalari va stbutlarla asaslandirmag.
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TOQDIMETMD

HAZIRLIQ

-

. Hazirlasin.
o Niya? Magsad

. Km?  [> Dinlayici kitlasi
e Na vaxt? |:> Zamanlama

o No? |:> Mazmun

e Neca? |:> Catdinlma

e Hansi? |:> Alatlar

. Masq edin.

w N

. Fikirlari 6yranin.
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TOQDIMETMS

=
ALSTLSR s
9YANI NUMAYiS
Matnlarin yazilmasi tgiin eyni 6l¢lide galin va cap harflerindan istifads edilmalidir:

- har sahifeda 8 so6zdan ibarat maksimum 8 satir;
- har sahifada maksimum 30 ragam.

)

Simvollar Diagramlar illistrasiyalar isarslar

X Diagramlardaki sttunlarda ragamlardan ve ya rang kaleydoskopundan istifada etmayin.
v Danisin - yazin - danisin va fikrinizi tamamladigdan sonra I6vhanin varaqini gevirin.

-
\“67>)

Copyright protected — Management Pocketbooks Ltd



TOQDIMETMD

ALSTLOR
"POWERPOINT"

9gar taqdimati "Powerpoint”
programinda hazirlayirsinizsa:
e  programin uygun olub-

olmadigini dagiqglasdirin;
e taqdimatin xilasasini tartib edin;
o olava geydlar gotirarak masq edin;
o rangli illistrasiyalar ila canlandirin.

Asagidakilardan istifada etmayin:
- tofarriiath siyahilar;
- ragamli cadvallar;
- diggati yayindiran xususi effektlar;
- hazir matnlarin tGziindan oxumag.

o)
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TOQDIMETMS

)"
MOQSODLOR %

Taqdimatinizin magsadinin asagidakilardan ibarat olub-olmadigini gararlasdirin:

Malumat 6tlirmak

Taklif etmak

Havaslandirmak

:> Demak
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TOQDIMETMD

M9ZMUN

Ayrilan middati nazars alin. 10:1 catdirma amsalina nail olmagq Ggln isinizi planli tutun.

M&vzunu ve asas fikri formalasdirin. Har kasin diggatini
calb edacak geyri-adi bir girisle baslayin.

Butiin mimkin masalalerin adini ¢akin.
Beyin firtinasi aparin.

Vacib magamlara toxunun. Sada dilda danisin.

Veb-sahifalara kecid va illlstrasiyalari gdstarin.
Aydin va konkret tartibatiniz olsun.

Kartlar Gzarinda asas magamlari geyd edin. Har kasin
diqgatini calb edacak qeyri-adi bir yekun vurun.
Dinlayicilarin sizi basa dusiib-dismadiyini yoxlayin.
Umumilasdirin va bitirin.
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TOQDIMETMS

ZAMANLAMA
YIGCAM VO SADD MSTN HAZIRLAYIN

=,

Taqdimat zamani vaxt kecdikca
malumatlari yaddasaxlama
gabiliyyati kaskin sakilda zaiflayir.
Odur ki, taqdimatlarinizi

yigcam va movzuya mivafiq
sokilda tartib edin.

90—
80—
70—
60—
50—
40—
30—
20—
10—

YADDA SAXLANILAN MBLUMAT %

T T T T T T T T T 1
5 10 yaXT (dagige) 105
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TOQDIMETMD

iLKIN HAZIRLIQ

e Taqdimat otagini, cihaz ve
vasaitlari yoxlayin.

o Dinlayicilarin adlarini va
yerlasma planini geyd edin.

e  Gundaliyi va vaxti planlasdirin.
e  Entuziazm sagin.
e Darindan nafas alin.

e  Tabassimu Uzlnlizdan
askik etmayin.

e Ayaqusts dayanin.
e  Basinizi dik tutun.
e Ucadan danisin.
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TOQDIMETMS

TOQDIMAT ZAMANI

=,

Auditoriyanin diggatini calb edacak
geyri-adi bir girisle baslayib, ela bu
curr yekunlasdirin, masalan:

suallar verin;

fikirlori dastaklayin;

Iatifa soylayin;

obrazl danisin;

harakatli olun;
taacclblandirin;
audiovizual fand gostarin.

e Onlara deyacaklarinizi deyin.
e Onlara deyin.
e Onlara dediklarinizi deyin.




TOQDIMETMD
TOQDIMAT ZAMANI

o Tez-tez fasila pauza verin.
e Lazimi sozleri vurgulayin.

e  Eyni sas tonu, eyni sirat ve
templa danismayin.

e "Hmm.." vo "iii... kimi teraddiid
gostaricilarindan istifads etmayin.

e Osas ifads va climlaleri takrarlayin.
e Ollarinizi 6nlinlizds acaraq danigin.
e Qsa va sada sozlardan istifads edin.
¢ GOz tamasi qurun.

e Saligali ve siq geyim ilo
xos taassurat yaradin.

G
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TOQDIMETMS

TOQDIMAT ZAMANI
VHF

Biz:

- oxuduglarimizin 10 %-i

- esitdiklarimizin 20 %-i

- gordiklarimizin 30 %-i

- har g kanalla, yani ham gérmak,
ham esitmak, ham ds oxumagla
gabul etdiklsrimizin isa 70 %-ni
yadda saxlaya bilirik.

e GOrms
e Esitma
e Hissetma

=,
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TOQDIMETMD

AUDITORIYAYA NOZARST

e  Dinlayicilarin sual
vermasina imkan yaradin.

e  Onlarin ehtiyaclarina AB
hassasligla yanasin.
e« Maraq yaradin.

e Taqdimatin sonunda onlarin
na etmali va ya na distinmali
olduglarini gararlasdirin.

e Maqgsadyonlu iralilayise amal
edarak ugur alda edin.

(76)

&
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TOQDIMETMS

. . =P\,
AUDITORIYANIN SUALLARI

e Suallari gabaqcadan dyranin.

e Vaxt gazanin.

e Suallar cavablandirmagi va melumatlandirici materiallari sona saxlayin.
o Umumilssdirin va birbasa cavab verin.

Catin sual ila Gzlassaniz: suall 6tarin grupa

sual yonaldin eksperta

sualin istigamatini
tarsina gevirin

suali veranin 6zinas

IE
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TOQDIMETMD

AUDITORIYANIN "QUZGUNLARI"

e Tongidbaz > basa distin, deyar verin ve davam edin.
¢ Bosbogaz c—> sabirla dinlayin, tagakkiir edin, yenidan diggatinizi mévzuya yénaldin.
e Sikayatci c—> replikalarinin vacib olub-
olmadigini musyyanlasdirin.

e Qeybatgi c—> mane olun, gilimsayin, sual verin.
e Horseyla c—> analoji Gsuldan ve nimunslardan

maraglanan istifada edin.
o Sozikessan > heyranliginizi bildirin, giindaliys

istinad edin,suali ehmalca bir
kanara qgeyd edin.
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TOQDIMETMS

. . . . . !
YAZILI TOKLIFLORIN TORTIB EDILMOSI Zaz
QURULUS

Yazil taklif irali strlrstinlzss, taqdimatinizi asagidaki gaydada tertib edin:

Musayist maktubu

Taklifin xulasasi

Mustarinin magsadlari

Tatbiq edilan metodlar va xarclar
Talablar: yeni sartlar, ehtiyac ve dncaliklar

1

2

3

4

5

6. Taklif edilan takmillagsmalar
7. cra plani

8. Tachizat¢inin mustasna faydalari

9. Xorclarin effektivliyi va investisiya tzra galir
1

0. OSlavaler
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TOQDIMETMD

YAZILI TOKLIFLOR
NOTICONI OZ XEYRINiZza DaYiSiN

ilkin smeta dayarinin na dsracads magbul oldugunu svvalcadsn yoxlayin.
Har bir sahifani nomralayin.
Qrafik tasvirlardan istifads edin.

Oxunagh matn tartib edin.

Matni hazirladigdan sonra oxuyun
va lazimi dizalislari edin.

Qarar gabul edan har saxs
Ggln bir nlsxa hazirlayin.

Sexsan taqdim edin.

9gar sizdan basga, ragiblariniz
da taklif veracakss, onda siz
taklifinizi an sonda (va vaxtinda!)
tagdim edin.
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TOQDIMETMS

YAZILI TOKLIFLOR
MUSAYiST MOKTUBU

edin.

toyin edin.

. Qorar gabul ed

. Bugunedak gob i kdmakliyd gora min

Toklifin cavablandnr\masx agun mohlati

mUayyan\agdirar
yirik” yazmaym).

Novbati ad
("Cavabmlzl go

n son tarixini

na uygun hazirlayin-

natdarlia

ok 6zUNnuz tosdiq edin

.
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TOQDIMETMD

YAZILI TOKLIFLOR
UGUNCU TORSFLORIN VASITOCILIYi

e Mumkiindirss, taklifinizi tclinct teraf vasitasila taqdim etmayin.

e Vasitagilarin isini onlarin yerina 6zliniz icra edin: "Bu manim isimdir".
e Onlar taklifi taqdim edanda slags saxlayacaginizi séylayin.

e Praktiki aragdirma nimunalari ve mustari raylarini daxil edin.

e Gedisati izlayin.
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TOQDIMETMS

. 2
SORGILSR Zaz

Sargilarda potensial mustarilarle séhbat etmak — cami bir ne¢a dagiqga arzinda fikrinizi cox
yigcam ifads edacayiniz bir satis dovrasi demakdir.

¢ Magsad — yeni mustarilari miayyan etmak va onlara satmag.
o Fiirsatlar — yeni potensial mustarilar va onlarla bagh syani tesavviire malik olmag.
e« Hazirhq — galacak mistarilari segmak, onlara poct gondarislari yollamaq va

gortismazdan avval telefonla alaga saxlamag.
e Sargi zamani - cald tarpanmak.

ISETA-nI miiayyan etmak (iclin suallar verin:

istaklar "... bagli sn cox nayi bayanirsiniz?"
Salahiyyatli soxs "... tasdiglenmasinda istirak edirsinizmi?"
Ehtiyaclar "Muassisanizin axtardigi mahz nadir?"

Talab olunan middat "Arasdirmanizi na vaxt bitirmayi planlasdirirsiniz?"
Alicilig gabiliyyati “Na gadar vesait qoymadi distintrsiniiz?"
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TOQDIMETMD

SORGILSR

Potensial miistarilarinizla danisarkan
asagidaki qaydalara amal edin:

"Siza kdmak eda bilarammi?"— deya sorugsmayin.
Qafildan Gzarina "hiicum etmayin”.
Gorusmak Uglin névbaya durmayin.
Basina toplasanlarin arasina girmayin.
Strafinda vurnuxmayin.

Gulimsayarak sdhbate davat isarasi
Stendinizi saligali saxlayin.

Sorgu formalarindan istifads edin.
Novbati addimlari cald yerina yetirin.

RN %X X X X %

(@
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OHDALIKGOTURMS (]

| "N
SATINALMA MEYARLARININ RAZILASDIRILMASI | =

Potensial mustarilars "mustasna xidmat faydalari"nizi misyysnlasdirmays imkan yaradin:

Hazirki meyarlari dyranin (agar varsa):
"Axtardiginiz nadir va na lglin mahz bels bir sey axtarursiniz?"
Meyarlarinizi kémakgi suallarin kémayils irali strln:
"Bas?." "... sizin l¢lin na daracada vacibdir?"
Meyarlarinizi potensial miistarinizin onlara verdiyi dayar asasinda glclandirin:
"Siz bu yolla na gadar ganaat edarsiniz?"
Mustasnaliginizi ragiblarinizinki ila garsilasdirin:
"Galin asas masalalari sadalayaq".
Mustasnaliginizi ragiblarinizinki ila garsilasdirin:
"Demak, siz bunlarin hamisinin vacib oldugunu gabul edirsiniz?"

Yazili sokilds tesdiq edin:
"Qeyd etdiyiniz kimi..."

(86)

(%
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OHDOLIKGOTURMS

TOSOBBUSKARLIGINIZI QORUYUN

e Gorus glndaliklarine nazarat edin.

e Har bir goriisiin sonunda potensial
mustarinizin sizinlo amakdaslhiga
giiclii istayini hiss edin.

e
r

e Novbati addimlarla alagali <
Shdaliklerin kim tarafindan va p
na vaxt icra edilacayini f
protokollasdirin. (&

e Novbsti goris tarixini glindaliys
geyd edin.

e  Gorugler arasinda telefonla alaga
saxlayarag gedisati nazaratda saxlayin.
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OHDOLIKGOTURMS (]
Uz-0z9 ETIRAZLAR b

Etirazlarin aksariyyati nazarda tutulan ehtiyaclar bildirir.

e  Cavab vermazdan 6nca geyri-verbal signallarinizi tanzimlamak va diisinmak lciin
pauza verin.

e Ominlikle cavab verin.

e  Novbati addimlara ke¢mazdan avval etirazin hall edildiyina amin olun: "Bu masalani
sizi gane edacak daracada ahata etmisikmi?"

e  Faydalarinizi hals basa salmamisinizsa, onu sonraya saxlayin: "Bu masalaya daha
sonra gaytda bilarammi?"

Potensial mustariniz mahz sizin satdiginiz mahsulu/xidmati istayirsa, onda oncalik giymat
deyil.

Qiymat ile alagadar etirazlar sizin 6z faydalarinizi kifayst daracads basa salmadiginizi
gostarir.

(88)

(%
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OHDOLIKGOTURMS

Uz-UZd ETIRAZLAR

« Ciddi etirazlar olanda:
- oncaliyi miiayyan edin: "Bu na daracads vacibdir?"
- etirazi ehtiyac kimi ifada edin: "Demali, onda
sizin istadiyiniz mahz?.."
- razihga goalarak yekunlagdirmaga calisin:
"Basqga bir masals yoxdursa, davam edas bilarikmi?

o Kicik etirazlar olanda asagidaki kimi cimlalardan
istifada edin:
- "Na hiss etdiyinizi (diistindiiyiiniizii)
basa distram...
- "Digar mustarilarimiz da diistinmiisdiilar ki..."
- "Amma sonra gordiilar ki..."




OHDALIKGOTURMS (]
DANISIQLARIN APARILMASI b
HAZIRLIQ

Danisiglara baslamazdan avval asagidakilarin siyahisini tutun:
e maksimal magbul va minimal magbul magsadlariniz;

« potensial miistarinizin vacib istak va ehtiyaclari;

« onlarin arzuolunan istak va ehtiyaclari;

o razilasdirnimis xarc-fayda nisbati;

e sovdslasacayiniz kigik glizastler.

Copyright protected — Management Pocketbooks Ltd



OHDOLIKGOTURMD ! :
DANISIQLARIN APARILMASI "“
BASLANGIC

Ela gorisdaca:

Qarsiligh anlasma alda edin: - onlarin magsadlarini asas goturdlyiinizi tasdiglayin;
- geydlar gotirmak UGgln icazs alin.

Magsadlar va ndvbati proses barads raziliga galin.

Onlarin haminki tarixa gadar razilasdirimis

movgeyini imumilasdirin:

- giymatin deyil, dayarin asas gotirilmsasi;

- onlarin 6ncaliklari;

- onlarin taklifiniz Gzrs irali strduklari
satinalma meyarlari;

- amakdashdin faydalari ve xarclara ganaat.
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OHDALIKGOTURMD Q

| N
DANISIQLARIN APARILMASI b
ORTA

e On yilksak magsadinizi adi magsadlarinizdan biri kimi giymatlandirin.
o Islarinizds hiyls va ya finldaga yer olmadigini bildirin.
e  Etiraz etmamisdan avval mantigli bir "6n séz"ls vaziyysti ylinglllasdirin.

e Hassas masalalari saxsilasdirmamak Uglin feilin machul néviindan istifads edin
(mas.: "... gabul etmirik" deyil, "... gabul olunmur").

e Movcud mistarilarin raylarindan sitat gatirin.
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OHDOLIKGOTURMS

DANISIQLARIN APARILMASI
SON

Bu vaxtadak danisiglarin giymatla bagli hissasi
artiq baslamis olmali idi. Mistarinin giymati
sorugmasi onun arzusundan xabar verir.

¢ Qiymati aminlikls soylayin.

o Faizlarda deyil, pulda kondlstz
glizasta gedin.

« Faydalar ile garsilasdirma aparin.

e Yalniz kicik glizastlar edin.

e Guzastlari yekunlasdirmaga calisin.
e Onlara galibiyyat hissini yasadin.




OHDOLIKGOTURMS

DANISIQLARIN APARILMASI
GIXILMAZ VOZiYYST YARANARSA...

1.
2.
3.

Fasila verin.
Protokollasdirmani geyri-rasmi olaraq dayandirin.

Vazifaca sizdan yliksak olanin sizi svaz
etmasini taklif edin.

Onlarin daha Ust rahbarliyine miracist edin.
Onlardan kémak istayin.




\
OHDOLIKGOTURMS

| N
YEKUNLASDIRMA b

Hamise minasibatlari (fikir va raylari) va reaksiyalari miayyanlasdirin.
Satinalma — faktla asaslandiriimis emosiyadir.

ifads edilan va ya nazards tutulan ehtiyaclar satinalma signallarndir.
Bu signallarin na daracads vacib oldugunu dagiglasdirin, sonra danisiglari yekunlasdirin.
Yekunlasdirma — bitin satis dovrasi boyunca 6hdalik gotirmak demakdir.

e  Yekunlasdirma cahdi: "Artiq garar gqabul etmak lictin kifayat gadar malumata sahibsinizmi?"
o Sarti yekun: "Sifarisinizin na vaxt/haraya ¢atdirdmasint istardiniz?"

o Alternativ yekun: "Sifarisinizi bu ay, yoxsa galan ay ¢atdiraq?"

«  Sifarisin na liciin mahz indi verilmasini asaslandirin.

o Sifaris sorgusundan sonra agzinizi agmayin!
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OHDOLIKGOTURMS

ETiK QAYDALAR

e Secimlari tazyiq gdstarmadan irali suriin.

e Mistarilar onlara nayinsa satildigini deyil,
nayisa aldiglarini disinmalidirlar.

e Satisa aidiyysti olan malumatlari gizletmayin.
« Mahdudiyyatlarla bagh dirist olun va aciq danisin.
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TONZIMLOMD

\\

MUSTORIYD XiDMOT

DAXIL OLAN TELEFON ZONGLSRI

insanlar onlarin telefon zanglsrina verdiyiniz cavabin keyfiyystina asasan haqqinizda fikir
yuradur:
« Dordincu signaldan gec olmayaraq telefon zangina tabasstiimls cavab verin.

e Xarici xatta cavab verarkan avvalca salamlayin ("Har vaxtiniz xeyir"), sonra
musssisanin adini va 6z adinizi sdylayin ve ardinca yardiminizi takif edin: "Size necs
kémak eds bileram?"

e Zang edanin adini, hansi muassisani tamsil etdiyini, talab olunan alage malumatlarini
sorusun.

e Zangi basqa xatte yonlandirarkan bu barada malumat verin: "Tagakkir ediram, indi
sizi basga bir xatta yonlandirirom".

e Ogor suala cavab veracak saxs yerinds yoxdursa, onda yenidan alage saxlamaq Uglin
mustarinin telefon ndmrasi va ya mesajini geyd edin.
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TONZIMLOMS H

MUSTORIYD XiDMOT
DAXIL OLAN TELEFON ZONGLORI

A\

e Sualin garsisinda sassiz galmayin.

e Tez-tez xatda gozlatmayin.

e Cox va farqli xatlars yonlandirmayin.

« Yenidan alaga saxlamagi xahis etmayin.

e "..masguldur/nahardadir, gec galar/
harada oldugunu bilmiram/hala
galmayib" kimi cavablar vermayin.
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TONZIMLOMD Z

MUSTORIYD XiDMOT

\\

e Har bir mistari Gizra potensial manfaatlilik
daracasini miayyanlasdirin:

A - yiiksak daracads qisamiiddatli potensial manfaatlilik
B - yiiksak daracads uzunmiiddstli potensial manfaatlilik
€ - asag deracada potensial manfaatlilik
e 80/20 gaydasina (Pareto prinsipi) riayat edin.
Galirinizin 80 %-ini mustarilarinizin
20 %-dan goturirsiniz.

Diqgatinizi hamin 20 %-a yonaldin.

" J
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TONZIMLOMS

BASQA MUSTORILORD YONLONDIRM®:
VERILOCOK SUALLAR

Mustari mamnuniyyatini misyyanlasdirin ve miinasibatlarin keyfiyyatini tasdiglayin. Sonra isa sorusun:

A\

Sizinla birgs layihamizle baglh misyyan seylar 6yranmak istardik: bir-iki dagigs vaxtinizi ala
bilsrammi?

Qisa middat arzinda an ¢ox fayda veran na oldu?

Sizin/komandaniz/miassisaniz Uglin hansi daha uzunmuddatli naticalar prognozlasdirilir?
Faydalarin gticlendirilmasi tiglin galacays dair planlar/tadbirlar varmi?

Bas tasirlar, masalan, biitdvlikds tachizat zancirina olan tasirlar barads na deys bilarsiniz?
Sizdan istinad manbayi va ya praktiki nimuna kimi istifade eda bilarikmi?

Ugurunuzu basga kimlarle paylasmagimizi istardiniz:
- tachizat zanciri daxilinda?
- muassisaniz daxilinda?

Kimlarla? Na Ugtin mahz onlarla? Onlar bundan necs faydalana bilerlar? Rollari nadan ibarstdir?
Neca muddatdir ki, fealiyyat gostarirler? Qarsiligl alagalariniz barada na deya bilarsiniz?

Sizin bizi yénlandirdiyinizi onlara sdylays bilsremmi?

Onlarla alaga qurmagq Ugiin an uygun vaxt va Usulu séylays bilarsinizmi?

“
190)
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\\

MOMNUNIYYSTIN ARASDIRILMASI

e Xidmeatlarinizi tekmillagdrimak Gglin mustarilarin raylarindan istifads edin.
e  Onlarin mamnuniyyatini giymatlandirmak t¢ln garsiniza hadaflar qoyun.

« Telefon va poct vasitasila sads anketlardan istifads edin:
Mamnuniyyat saviyyasini, istifads vacibliyi va stirakliliyini yranin.

e Keyfiyyatin ylksak oldugu asas sahalari daqiglasdirin:
Catdirlma, gablasdirma, istifada talimatlari, qurasdirma, talim, xidmat heyatinin (satis,
inzibati idaraetms, texniki dastak) performansi, mahsulun performansi.

e Maustarilar sizdan satin almagi dayandirdiqda sababini 6yranin. Adatan, mistarilarin
10 %-dan az hissasi giymatin baha olmasina gors, 80 %-dan ¢oxu isa xidmatin
zaifliyina gdra satin almagi dayandirir!

Copyright protected — Management Pocketbooks Ltd



TONZIMLOMS

SIKAYOTLORIN HOLL EDILMSSI
MOKTUBLA

A\

Har on sikayatdan yalniz biri tazhizatcilara catir;
LAKIN

bir sikayatci naraziligini on potensial miistariya catdirir. \ \ ] / /

Sizdan
naraziyam.

X sirkatindan
naraziyam.

«  Sikayat daxil oldugdan sonra bir giin arzinda
elektron maktub, faks v ya telefon vasitasila
Uzrxahlq edin.

. Problemlarin halli Ggtin tarix tayin edin ve
yubatmaya yol vermayin.

o Problemlari Gmumilasdirin ve masgul
olacaginizi bildirin.

o Toasakkir edin.

. Problemi hall etdikdan sonra yenidan slags
saxlayaraq mamnuniyyat saviyyasini dyranin.

P
\193>)
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TONZIMLOMD

SIKAYOTLORIN HOLL EDILMSSIi
TELEFONLA

e  Sikayati dinlayin ve tamkininizi goruyun.

o Faktlan daqiglasdirmak tctin kémakgi suallar verin.

o Sikayatcini dizglb basa dustib-dismadiyinizi
daqiqglasdirin.

e Uzristayin ve kompensasiya taklif edin.

e Gorulacak tadbir va muddatle bagh raziliga galin.

o Tosakkir edin.

o Dastayi sikayatcidan sonra asin.

\\

o  Sikayatcinin s6zinl kasmayin va ya tagsiri ona atmayin.
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PLANLASDIRMA

BirBASA
SATIS
DOVROSI

endiaseloioea

TONZIMLaMD

TSQDIMETM3
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NOSZAROST

MUMKUNLUYUN PROQNOZLASDIRILMASI

100 % | ilkin ddenis edilmisdir. I
90% | Senadlerimiz imzalanmisd. |
80 % | Biidce milassise daxilinda tosdiq edilmisdir. |
70% | imza atan(lar) tachizatg olaraq bizi tarcih edir. |
60 % | Tovsiya edan(lar) tachizatg olaraq bizi tercih edir. I

50 % | 9sas satinalma meyarlarina bizim MSF-lar da daxildir. l
40 % | imza atan(lar) dayisikliye ehtiyac amili ila razilagir. I
30 % | Tovsiya edan(lar) dayisikliya ehtiyac amili il razilasir. I

20 % | Faktlarin miiayyanlasdirilmasi va ehtiyaclarin tahlili tamamlanmisdir. I

10 % | Biidca, talab olunan miiddat va garar gabul edan(lar) dagiglasdirilmisdir.

0 % | Potensial miistari miiayyan edilmisdir.




NOZAROT

OSAS PROQNOZ VERILONLORI

e Miuassisanin adi va yeri
o  Toklif edilacak mahsul/xidmat
e Umumi dayar
e Mimkinlik daracesi
e Hesablanmis dayar (Umumi
dayar x mimkunlik daracasi)
e Aparici imza atanin adi va vezifasi
e Aparici tévsiys edanin adi ve vazifesi
o Ik gbrisiin tarixi
e Taklifin verilma tarixi Q)
o Sifarisin catdinlma tarixi =
e Novbati gorus tarixi Z‘:,‘(
e Moalum ragibler




NOSZAROST =

QIRMIZI BAYRAQLARIN - HOYSCAN
SIQNALLARININ PROQNOZLASDIRILMASI

,E3 Har bir "qirmizi bayraq" prognozun mimkinliyint 10 % azaldir:
,[:3 Qarar gabul edan salahiyyatli saxs ile gorusiimayib.
,[:3 ISETA (izra faktlarin miisyysnlasdirilmasi tamamlanmayib.
,[3 Qarar gabul edan saxslarin salahiyystinds/muassisanin strukturunda dayisiklik edilib.
,EQ Xarclar asaslandiriimayib.
FD Siz ilk goriisa gedanadak ragibiniz taklif tagdim edib.
Novbati goris tayin edilmayib.
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NOZAROT <

SATIS HESABATLARI

e Asagidaki gostaricilar Gizre grafik tasvirlarin kdmayila asas naticaleri izlayin:
- har ay teqdim edilan takliflarin say;
- har hafta edilan zanglarin sayi;
- har mustari Gzra prognozlarin daqiqliyi.

e Ugdurlan va ¢atin tapsiriglar komanda ila bolisin.
o Oz performansinizi giymatlandirin.

e  Birga gorislara komakgi (siravi)
heyati da davat edin.




NOSZAROST

SATIS HESABATLARI
MoSOLDASIYAN OLUN

Sozlarle deyil, ragamlarla giymatlandirin.

Qrafik tasvirlardan istifada edin.
Yalniz vacib verilanlars asaslanin.
Oziiniizi tahlil edin.

Harakats takan verin.

(10)
w
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NOZAROT <

AKTIVLIK SMSALLARI
PROSESLOR ZONCIiRINi QORUYUB SAXLAYIN

o Faktiki aktivlik gostaricilarinizin cadvalini tartib edin.

o Aktivlik hadaflarinizi bu cadvala daxil edin.

o Hazirki amsallarinizi cadvalini tartib edin.

« Toalab olunan amsallan tahlil edin.

Misal: HAZIRKI HODSF
(10 % tokmillasma)

Har goris Uzra telefon zanglari 10 9

Har giymat taklifi Gzra gorisler 5 45

Har sifaris Gzra qiymat takliflari 3 27

= har sifaris Uzra goruglar 15 12

= har sifaris Uzra telefon zanglari 150 108

= 28% takmillasma!
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NOZAROT <
ODONISLORIN ALINMASI

On yaxsl Usul — satis néqtasina saxsan getmakdir.

Cekls 6dama Uglin miraciat prosedurunu dagiqglasdirin.
Kredit sortlarinda giizests getmayin.
Sifaris verildikdan sonra ilkin 6danis alin.
Odanis edilmadiyi taqdirds carima
mablagi taleb olunacagini sifarisi

tasdig maktubunda geyd edin.

Problemlarla qarsilassaniz:

m  Xobardarliq edilmasini gozlemayin.
Xidmatda heg bir problemin olmadigini daqiglasdirin.
Masalani imza atana (Ust rahbarliys) yonaldin.
Odonisi saxsan alin.

inadkarlig niimayis etdirin.

(ne)

N D
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NOZAROT

MUNASIBOTLORIN IDARD EDiILMaSI

e Praktiki aragdirma niimunalardan ugurunuzun oriyentirlari kimi istifada edin.

e Asagidakilar tertib edin:
- Umumi faaliyyat ssenarisi;
- movcud problem va fiirsatler;
- secilmis variantlar;
- naticalar va galirlar.

e Mustarinin razihdini alin.

~
d13,>)
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NOSZAROST

MUNASIBOTLORIN iDARD EDILMSi

¢ Maragh taraflarin heg birini proseslardan kanarda qoymayin.

e  Taklifinizin asagidakilara tasiri barads malumat verin:
- muassisaniz daxilindaki siravi va dastak heyatins;
- mustarinizin tachizat zancirina.

e Maraqli toraflara asagidakilar daxildir:
- mustarilar va tachizatgilar;
- direktorlar va butin isci heyati;
- (v@ magsadauygun olarsa) genis ictimaiyyat.

(1a)
("
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NOZAROT

MUNASIBOTLORIN IDARD EDiILMaSI

e Potensial mustarilarinizi sadeca mustari
kimi deyil, adi insan kimi da
tanimaga calisin:

- onlarin bayandiklari vo
bayanmadiklari xiisusiyyatlari;

- onlarin dayar verdiklari
amillar va sabablari.

o Oz dayarlerinizi aciglayin va
potensial mustarilarinizls ortaq
dayarlarinizi vurgulayin.
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MUNASIBOTLORIN iDARD EDILMSi

e "Davamli Unsiyyat" kampaniyasina baslayin.
e Sosial tadbirlar taskil edin.

e Seminarlarda tacriibanizi, bilik vo
bacariglarinizi paylasin.
e  Motbuata vacib ve maraqli

masalalara dair maqals ve
malumatlar géndarin.

(1)
w
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MUNASIBOTLORIN IDARD EDiILMaSI

e Ragiblarinizdan gerida galmayin:
- xususi takliflor barada malumat verin.
- miintazam sakilda raqiblarinizin S (“strengths") gliclii teraflarini;
W ("weaknesses") zaif taraflarini;
O (“opportunities") firsatlarini;
T (“threats") tahliikalorini...
arasdirin.

e Mistarilarinizin garsisinda ragiblarinizi tanqid etmayin.

e  Mistarilardan digar tachizatcilar barada na dusiindlklarini, xtsusils da onlardan
mahsul alib-almadiglarini va sabablarini sorusun.

.
d17>)
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NOZARST =
MUNASIBOTLORIN iDARD EDILMSi

e Mausteri ila tarafdashgr heg vaxt 6z axarina buraxmayin.

e« Hamisa dayar alave etmayin yollarini axtarin.

e Dinanki mikammeal xidmat standarti buglinki adi mamnuniyyst ve sabahki
narazihigin sababidir.

e Biznes Miikemmalliyi Modelindan istifade etmakls an yaxi naticalarle muigayisali
giymatlendirma aparin.

(1)
("
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NOZAROT

MUNASIBOTLORIN IDARD EDiILMaSI

o Oziinizi idars edin:
- saxsi vo pesakar inkisafiniza vasait ayirin;

- isiniz va saxsi hayatiniz arasindaki balansi goruyun;

- davamli olaraq takmillasa bilmak Gglin

basqgalarinin fikir va raylarini dyranin.

o Islori sadaca lazimi gaydada gérmayin!
Lazimi islari lazimi qaydada gorin!




(2

\
\.

)

NOSZAROST

YENI BiZNESIN iNKiSAF ETDIRILMSi
0OzUNU YOXLA

Performansinizi bu skala Gzra giymatlandirin: 0 = heg vaxt, 1 = bazan, 2 = hamisa.

Yeni goriis toyin etmazdan 6nca man:

a.
b.
C.
d.
e.

mustarinin strateji masalaleri ila bagli an son malumatlari slds edirem
hazirki geyri-rasmi xabarlari dyranmak tigtin mévcud

alagalerimdan istifada ediram

muassisanin son hesabati va cap materiallari ils tanis oluram

onlarin strategiyalarina uygun olan fayda bayanatlari hazirlayiram
onlarin mimkin etirazlari va manim cavablarim tzarinds dislniram

Goriis tayin edarkan man:

f
g.
h.
i.
j-

gabul sébasinda rahbarliyin sexsi kdmakginin adini dagiglasdiriram
kémak tgtin rahbarliyin saxsi komakgisina miracist edirom

toplantia (agar toplantidadirlarsa) mane olub-olmadigimi dagiglasdirirom
garar gabuletma prosesini ve zamanlamani miayyanlasdirirom

raziliq ala bilmak tgln bir nega variant irali striiram

o o o

[oNeNoNoNe)

a A a

NN

NN NN
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YENI BiZNESIN iNKiSAF ETDIRILMSi
OzUNU YOXLA

ilk gériisde man:

k. onlarin sexsi tarzini tahlil edir va bu tarze uygunlasiram 0 1 2
| onlarin magsadlarinin hayata kegirilmasinda 0 1 2
0z rolumu vurgulayiram

m. geydlar goétiirmak lglin icazs aliram 0 1 2
n. muassisanin strategiyalari barads soruguram 0 1 2
0. soxsi Oncaliklar barads sorusuram 0 1 2
Dayarimi satmagq li¢iin man:

p. problemlarin tasiri barads atrafli danismalarini xahis edirom 0 1 2
g. xarc va galira tasiri giymatlandirmalarini xahis edirom 0 1 2
r.  onlann xarclarini bizim xarc-fayda nisbati ile qarsilasdinram 0 1 2
s. miustasnaligimizi onlarin satinalma meyarlarina daxil edirem 0 1 2
t.  fikirlerimi praktiki arasdirma niimunalari va 0 1 2

stbutlarla asaslandiriram
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NOSZAROST

SON SOz

QiYMOTIN DOYSRIi — DOYSRIN QiYMTi

Bu diinyada kiminsa bir az keyfiyyatsiz hazirlayb bir az ucuz sata
bilmadiyi har hansu bir sey c¢atin tapular. Belasinin qurbanu isa,
tabii olaraq, yalniz giymat haqqinda diisiinan insanlardur.

Bir seyi haddan ¢ox baha almaq agulsizligdwr, ancaq haddan
cox ucuz almaq da eyni daracada aglsizliqdur.

Haddan ¢ox baha alanda siz, sadaca, bir az pul itirirsiniz.
Haddan ¢ox ucuz alanda isa bazan har seyi itirirsiniz, ¢iinki
bir isi gormak magsadila aldiginiz hamin sey bu isi gérmak

xtisusiyyatina va keyfiyyatina malik olmur.
Biznesin qanunu beladir: az 6dayib
cox sey alda etmak olmaz. Bu, miimkiin deyil.
On asagt qiymat taklifini segirsinizsa,
yaranacagq risklara qarst da tadbirli olsantz, yaxst olar.
Va agar siz bu qanuna amal etsaniz, daha keyfiyyatli olant
almagq tigiin kifayat qadar pulunuz olacagq.
Con Raskin
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Miiallif haqqinda

Klayv Bonni

Klayv is tacriibasina xarici 6lkalards kéndlli xidmatle baslamis, daha sonra ise
Boyiik Britaniya, Almaniya va ABS sirkatlarinde miihasibat ucotu, marketing,
mustari xidmatlari va satisin idars edilmasi izre sahalardas karyera yiiksalisina
nail olmusdur. Bas direktor vazifasinda calisdigi 2 il arzinde mistari bazasini
10 dafs artiraraq xalis manfaati 6,8 %-dan 18,2 %-dak artirmisdir. Klayv
1989-cu ildan bari “Strategic Management Partners” ("Strateji idarsetma
Tarafdaslar") sirkatinin sahibi ve rehbaridir: miassisalare mivaqqgati
idarsetma dastayi gostarmakla yanasi, muxtslif tachizat zencirlari arasinda

an gabaqcil tacriiba lUzra maslshat xidmati gosterir. O, idarsetma lzra
maslahatgi, vasitaci va amtasa nisanlari Gizra rasmi niimayanda kimi pesakar tacriibs va ixtisas daracasina
malikdir. Hoamginin, Klayv maragl taraflarin, tachizat zancirlarinin, yeniliklarin va davamli inkisaf potensia-
linin dayarini artiran "Responsible Business Standard" ("Masul Biznes Standart") sertifikatina sahib, talim
almig bir giymatlandirma miitexassisidir. O, Kral incasanat va Pesa Camiyyatinin tzviidiir va layihalari onu
Afrika, Yaxin Sarq, Asiya va Avropanin bir sira 8lkalarina aparib ¢ixarmisdir. isdankanar vaxtlarinda Klayv
takarli konkistirma va oriyentiring (ssmti miayyanlasdirmsa) idman névlari ile masgul olur.

Olage

Klayv ils “Strategic Management Partners” sirkatinin resmi veb-sayti www.consult-smp.com va
asagidaki Ginvan va telefon némrasi vasitasila alage qurmag olar:

Clive@consult-smp.com; tel: +44 (0) 7973 799153

Dayar dayari dastaklayanda ugurdan ugur torayir.

J
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