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MUSTORI XiDMaTi N© DEMOKDIR?

MUSTORI XiDMOTi NOLORI EHTIVA EDIR?

Mustari xidmati — mistariya kdmak etmayin basqa bir ifada formasidir.

Mustari xidmati nalari ehtiva eds bilar:

e ehtiyac duyulan mahsul ve xidmatlari tapmaqda mistariys kdmak etmak;

e an uygun mahsullarin secilmasinds mustarilara maslahat vermak;

e miassisaniz va ya mahsullarinizla bagli mistarilarin suallarini cavablandirmag;
. mistarilara mahsulun istifadssi lizre maslahatlar vermak;

e satinalma prosesini basa catdirmagda mistsriys komak etmak;

e satissonrasi suallari cavablandirmag;

e sikayatlari gabul v hall etmak.

(6)
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MUSTORI XiDMOTi N© DEMOKDIR?

ONCOLIYIN MUSTORIiYD VERILMOSI

"Mustari xidmati" avezins, bazan "mistariys qaydi" ifadasini da istifads edirik, ¢linki
mustari xidmati — mstariys qaygi géstarmak ve onun ehtiyaclarini dncaliysa ¢evirmak
demakdir.

Mustariya keyfiyyatli xidmat dedikds asagidakilar nazarda tutulur:

e mistarilare hormat gostarmak, onlari "mahsullarin satilacagi insanlar" olaraq deyil,
muassisanin 6z mahsul va xidmatlari ile bagh kdmaklik gdstara bilacayi insanlar
olarag gabul etmak;

e har bir mustarinin ehtiyacini 6yranmak va bu ehtiyaclara cavab veracak mahsul va ya
xidmatleri tapmaqgda onlara kémak etmak;

e har zaman dastak vermaya hazir olmaq va satisdan sonra da kémak taklif etmak —
"pul kassaya diigan kimi" mustarinin kdmak istayi va sorgularina iz ¢evirmamak;

e mdistarilarin nainki aldiglar mahsuldan, ham ds satis prosesinden mamnuniyyatini
toamin etmak.

-
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MUSTORI XiDMaTi N© DEMOKDIR?

MUSTORI ILO SLAQD

Mustari xidmatinin ashamiyyati bdyikdir, ¢linki har bir miassisads har kas:

ya miustariys birbasa komak edir;
ya da mustariya xidmat gostaran hamkarlarina (daxili miistarilara) komak edir.

Bu kitab asagidaki qurumlarda calisan insanlar tgiin faydali bir vasaitdir, ¢linki bu
qurumlarin har birinin miistarilari var:

mallarin va ya xidmatlarin tachizati ile masgul olan musassisalar;
hékumat va dovlst qurumlari;
konallultk ssasinda faaliyyat gostaran taskilatlar.
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MUSTORI XiDMOTi N© DEMOKDIR?

MUSTORIYD XiDMOT NECD GOSTORILIR?

Mustariya bir ¢ox fargli yollarla xidmat géstarmak mimkindir:
o Uzbaiiz - miistari sizin makaniniza galir, yaxud
siz mustarinin makanina gedirsiniz.

¢ Telefonla - ya mustari siza zang edir,
ya da siz mistariys zang edirsiniz.

e  E-maktubla — mistari ila e-pogt vasitasila
yazigirsiniz.

e Pogtla - bu Usuldan getdikce daha az
istifada olunur, ancaq pogt hale da
sikayatlarin gabulu va cavablandiriimasi,
hamcinin mahsulun mistariys
catdirlmasi tgiin an ¢ox istifads olunan
tnsiyyat kanali olaraq qalir.

B)
|

©)

« Sosial media vasitasila — "Twitter" ve
"Facebook" kimi sosial sabakalarin
vasitasilo mustarilarin sorgulari
cavablandirilir ve maslahatlar verilir.
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MUSTORI XiDMaTi N© DEMOKDIR?

AVTOMATLASDIRILMIS MUSTORI XiDMOTI

Bir sira miassisalarde mistari xidmatinin miayyan hissalarini avtomatlasdirmaga kémak
edan, yaxud mustarilora 6ziinaxidmat imkani veran texnologiyalarin mévcudlugu
mimkindur.

Masalan, bankin veb-sayti ola bilar va mustariler burada 6z balanslarini yoxlaya, heg bir
fordi yardima ehtiyac duymadan 6danislar eda bilarlar. Kommunal xidmat miassisasi isa
veb-sayt vasitasile mustari sorgularini, hamginin tez-tez sorusulan suallari cavablandira
biler.

Dogrudur, bu cir alatler mustariya xidmat keyfiyyatini artirmaga kdmak etsa ds, bels
vasitalar mistarilarin ehtiyac duydugu magamlarda onlara fardi yardim gdstarilmasina
mane olmamalidir.

Unutmayin ki, mustari xidmati — texnologiyanin deyil, mahz insanin insana kdmak etmasi
demakdir.

(10)
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MUSTORI XiDMOTi N© DEMOKDIR?

HANSI KANALLARDAN iSTIFAD® EDIiRSINiz?

istifads etdiyiniz xidmat kanali isinizin xiisusiyystindan va
mustarilarinizin tarcihlarindan asilidir.

vasitasils, basqa muassisalara daftarxana
lavazimatlari satan bir sirkat iss, asasan, telefon
va e-pogtla xidmat gdstars bilar.

Masalan, dis hakimi, asasan, Gizbaiiz va telefon A

Adatan, yalniz bir mistarinin sorgusu ile
masgul olarkan bir xidmat kanalindan
digarina kegmak mumkiinddr. Sikayati

saxsan gabul edib, cavabi mustariya daha
sonra, yani faktlar dagiglasdirdikdan sonra
telefonla catdira bilarsiniz. Yaxud mistarinizle
e-poct vasitasile yazisdigdan sonra onunla goris
tayin edarak aldiglari mahsuldan istifada ile bagl
tofarratlan ayani sakilda izah eda bilarsiniz.
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MUSTORI XiDMaTi N© DEMOKDIR?

MUSTORI KiMO DEYILIR?

Sizin mahsul ve ya xidmatlarinizdan istifads edan ve etmak fikrinds olan, yaxud sizdan
komak istayan har kasi bu kitabda "mustari" adlandiracagiq.

Daha daqiq desak, "mustari" mafhumu asagidakilara aiddir:

sizdan mahsul va ya xidmat satin almis, yaxud almagi dustinan fardlar;

sizdan mahsul va ya xidmat satin alan, yaxud galacakda almagi dusiine bilacak
muassisaleri tamsil edsn insanlar;

birbasa 6danis etmasalar bels, sizin xidmatlarinizdan istifads edan insanlar (masalan,
hékumat va ya qeyri-kommersiya taskilatlarinda calisanlar);

sosial mediada garsilasdiginiz va sizin xidmatlarinizle maraglana bilacak qrup Gzvlari;
“xarici muistarilar"s xidmat gdstaran "daxili mustarilar", yani sizin hamkarlariniz.

On mistariniz da ola bilar, on milyon da, lakin unutmayin ki, miassisanizin galacayi lgln
onlarin har biri vacib rol oynayir.
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MUSTSRI XIDMTi N© UCUN SHOMIYYSTLIDIR? PP

SOXSi EHTIYACLARINIZ W29

Mustariya keyfiyyatli xidmat gostarmakla saxsan 6ziinliz asagidaki Usttinltklari slds edirsiniz:

e isinizi dlzgin yerina yetirdiyinizi dark edarak, o cimladan hamkarlariniz va
mustarilarinizin siza va isiniza olan hérmatini gérarak daha ¢cox mamnuniyyat
duyursunuz;

e ilk dafadan isinizi dlizglin gdérands sonradan alava islera ehtiyac yaranmir —
& sikayatlare cavab vermali olmursunuz;
& problemlarin sonradan "yangin ¢ixarmasi“nin garsisini alir v daha az vaxt itirirsiniz;
& vaxtiniza va is ylkiinlzs daha yaxs nazarst eds bilirsiniz.

e hamcinin karyeranizi irslilstmak Uglin da daha c¢ox fiirsats sahib olursunuz: muassisalar,
adatan, ham daxilda, ham da xaricda mikammal xidmat gdstaran ve bununla bagh
cavabdehlikdan ¢akinmayan iscilarin vazifasini artirirlar.

(1)
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MUSTSRI XiDMSTi N& UCUN SHOMIiYYSTLIDIR? PP

MUSSSiISONIN EHTIYACLARI W24

Musssisalarin va geyri-kommersiya taskilatlarinin asagidakilara ehtiyaci var:

« Dayaniqli ragabat iistiinlityii: raqib musssisalar taklif etdiyiniz giymatlari ve ya
mahsullari asanligla tekrarlaya bilarlar, lakin mistariya gostardiyiniz mikammal
xidmat ve davranis gaydalarini tatbig etmayi ¢atin bacararlar.

¢ Moahsuldar va garginlikdan uzaq is miihiti: mustariya mikammal xidmat — daha
mamnun mistari, daha mamnun komanda va isda daha az mlnaqgisa demakdir.

o  Xarclarin optimallasdirilmasi: els ilk miracistds mustarini razi salmaq daha sonra
sikayatlarla masgul olmaga va sahvlarin dizalisine sarf edilacak vasaita ganaat etmak
demakdir. Bu amil dévlst sektorunun muassisaleri tclin xtsusile mihim shamiyyat
kasb edir, ¢linki dovlat muassisalari heg bir manfaat gazanmadidi halda, gizli
israfcihga maruz qala bilarlar.

« Yaxsi reputasiya: galacak mustarilarin va investorlarin calb edilmasi, hamginin
geyri-kommersiya taskilatlarinin etibarliliq gqazana bilmasi ti¢iin yaxsi reputasiyaya nail
olmaq vacib sartdir.

¢  Giclii farqlanma: mistariys keyfiyyatli xidmat gostaran muassisalar giymat
raqabatinin yaratdig "azalma tendensiyasi”ndan xilas olurlar, ¢linki insanlar, adatan,
mikammal xidmat lc¢lin daha ¢ox 6demakdan ¢akinmirlar.

(15)
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MUSTORI XiDMTi N© UCUN 9HSMIiYYSTLIDIR?

NECOLIYIN QHOMIYYOTI

Bugiinki ragabat muhitinda mahsul va xidmatlarinizi neca taqdim etmayiniz onlarin 6zl
gadar vacibdir.

Raqiblarin mahsul va xidmatlari bir-birindan o gadar da ¢ox farglenmir, odur ki, mustarilar,
bir gayda olaraq, daha yaxsi munasibat va xidmat gordiklari yerdan almagda Ustiinlik
verirlar.

Mustarilar pulu vermazdan avval siza etibar
edib-etmadiklarini va sizi bayanib-
bayanmadiklarini artiq miayyan etmis
olurlar. Sizin "gérinds" va "danisiginiz",

na daracada gaygikes va yardima hazir
oldugunuzu giymatlandirmis, digar
miustarilarla neca raftar etdiyinizi

gormus olurlar.

G
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MUSTSRI XiDMSTi N& UCUN SHOMIiYYSTLIDIR? PP

L N : 722N
MUSTORILOR MOHZ TOCRUBSLORI ALIRLAR (X

/7

Mustarilar sizinla tanisligdan — istar ofisinizds Uzbalz, ister telefonda, istarsa da internetda
ilk Gnsiyyatdan baslayan tacriibani satin alirlar.

Sizin raflarinizi gdézdan kegirmak mustarilara zovq vera bilar, yaxud bayandiklari mahsul va
ya xidmatla bagli satis heyatinizin tovsiyalarini taqdir eds bilarlar. Mistariler sizdan
hadiyyalik bir sey alanda onu "hadiyys baglamasi" saklinda bikmayi taklif etsaniz, bu
onlari sevindirar. Yaxud komplter alanda satisdansonraki xidmatinizi, yani komputeri
qurasdirmaq va isa salmaqla bagl yardiminizi taqdir edarlor.

Bazi mustarilar kitablar onlayn almaga (digar oxucularin raylarini oxuyub bu tacriibanin
tasirina maruz qalaraq) Ustiinlik verdiklari halda, digarlari kitab magazasina gedib
roflardaki kitablara slla toxunmagi ve varaglamaya Ustlnlik verirlar.

Mustarilara va ya mustarilar tglin etdiyiniz har sey onlarin satin aldiglar tacribalarin bir
parcasina cevrilir va 6z muassisanizi digarlarindan neca farglandirdiyinizi gdstarir.

-
\17>)
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Mustarilarin goézlentilari:

e adatan, basga faaliyyst sahalarinin,
masalan, bank, hava yollari, fastfud
sobakalarinin va s. tasiri ilo
formalagrr. istifads etdiyiniz har bir
Uinsiyyat kanali Gzra an qaygikes
muassisalarle ragabat aparirsiniz.

« davamli olaraq dayisir, artir ve daha
talebkar olur.

(18)
®

MUSTORI XiDMaTi N© UCUN 9HOMIYYSTLIDIR?

MUSTORI GOZLONTILORINi BASA DUSUN

- 2020

- 2010

- 2000

- 1990

- 1980

( MUSTORI GHZLONTILORI
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MUSTSRI XiDMSTi N& UCUN SHOMIiYYSTLIDIR? PP

MUSTORI GOZLONTILORINi USTOLYIN

Mustari xidmatinin magsadi mustarilari sizinle Unsiyyatds olarkan yasadiglari tacriibadan
mamnun etmak, yaxud daha da yaxsisi, onlari sevindirmakdir. Bu magsada nail olmaq tglin
mustarilarla har goriisds onlarin gdzlantilarini Ustalemak lazimdir.

Mustariya, sadacs, normal va ya ganaatbaxs xidmat gdstarirsinizsa, ¢cox giman ki,
mustarilariniz heg na hiss etmir va xidmatinizi "gérmirlar" bels.

Yalniz miikammal xidmat g6za gorinir!

Gozlantilar davamli olaraq
dayisdiyi va artdigi tglin sizin
mustariya xidmat standartlariniz
da mintazam sakilda
takmillagmalidir.
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MUSTSRI XIDMTi N© UCUN SHOMIYYSTLIDIR? PP

DAiIMi MUSTORILORIN DOY3RI W2

Daimi va ya sadiq mustari aksar musassisalarin asas dayagidir, odur ki, har bir mistari
dayarlidir.

Hatta kigik hacmda alis-veris edan miistarilariniz bels sizin tglin bdyik MOD, yani
“mistarinin 6mir boyu dayari” (“customer lifetime value”) yarada bilar. Masalan, ise gedan
bir adam har dafa yolUstl bir az meyva alir va comi 1 AZN &dayir. Amma bu adam hamin
meyvani har is giini aldigina gora illik is guinlarini hesablasag, meyva dikanina ilde
toplam 230 AZN, on ilds isa 2300 AZN pul 6dayir.

9gar satici va ya diikan sahibi mikammal xidmat gdstararak mustarini sevindirirss, onda
bu mustari hamin dikanin daimi alicisina cevrilir ve muassisanin “émir boyu dayari"ni
artinir. Yox, agar mikammal xidmat gérmiirsa, onda hamin mistari onu mamnun etmak
Gclin amak sarf edan ragib tarafindan asanlgla calb edils bilar.

(20)
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MUSTSRI XiDMSTi N& UCUN SHOMIiYYSTLIDIR? PP

L : 72N
MUSTORILORIN OMUR BOYU DOYRi %]

Owvalki sahifeds meyva alan mustarinin misalinda gordik ki, kicik mablaglar neca
toplanarag mustarinin dmir boyu dayarini amale gatirir. Bu o demakdir ki, satisin boyik
va ya kigik, strakli ve ya nadiran olmasinin heg bir fargi yoxdur. Mistarilarinizdan birinin
Omur boyu dayari na gadar ola bilar?

Mustarinin dmir boyu dayarini bu clir miayyanlasdirin:

e satisin orta dayarini hesablayin;

e hamin ragami mistarinin sizin satdiginizi (sizden va ya raqiblarinizdan) il arzinds ala
bilacayi stirakliliys vurun;

e alinan ragami mistarinin hamin mahsulu almaga davam edacayi middata vurun.

9gar mustarilar kifayat qadar dayarlidirlarss, misssisa har bir mustarini gazanmagq tglin
na gadar vasait sarf eda bilar? Mistarilara komak etmak lgln sarf edilan alava amayin
dayeri har zaman 6ziint dogruldur. Sgar bir mistarinizi itirirsinizss, raqiblarinizas bir
hadiyya vermis olursunuz: bu hadiyys hamin mistariden 6mrlik galan galirdan ibaratdir.

-
30)
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MUSTSRi XIDMSTi N& UCUN SHOMIYYSTLIDIR? PP

MUSTORINIZ ELCiNiZ OLSUN W2

9gar mustarilarinizi kifayat gadar sevindira bilsaniz, onlar:

e sizi dost-tanislarina tovsiye edacaklar;

e internet sahifalarinda xidmatlariniz
haqgqinda tariflar yagdirib, misbat
rayler yazacaglar;

e siza sadiq galacaqg ve daimi mistariniza
cevrilacaklar.

Mamnun mdstarilarin haqqinizda dila
gatirdiklari musbat tévsiyalar sizin Ggln
an etibarli va avazsiz reklam kampaniyasidir.

G
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MUSTSRI XiDMSTi N& UCUN SHOMIiYYSTLIDIR? PP

SOSSIZ SIKAYSTCI

Adatan, mistarilar naraziligini siza bildirmaz,
sizdan basga, har kasa soylayar.

e Narazi mustari manfi
rayler yazar.

¢ Naraziligini dost-tanislarina

catdirar. %
e  Sisirdib danisar.
e Naticads, asl qorxu hekayasi
yaranar — siz hatta "diisman
matbuat"in diggatini calb ‘,
eda bilarsiniz.
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MUSTSRI XIDMTi N© UCUN SHOMIYYSTLIDIR? PP

INTERAKTIV MUSTORI W2

Ovwvalki dovrlerla miigayisada insanlar indi daha interaktivdirlar. Birinin sosial sabakada
paylasdigi har hansi hekaya onun fikrina etibar edan 100 va ya 200 nafars ¢ata bilir. 9gar
bu insanlar da hamin hekayani paylasmaga baslasalar, o, minlarla insana gatar va siiratla

yayilar.

Onlayn raylar da populyarlasib. Bela raylar konkret sektorlara hasr olunmus (mas.,
sayahatlarla bagl raylar sayti) saytlarda, yerli katalog ve parakands ticarat saytlarinda
garsimiza ¢ixir. Mistarilar sizin muassisanizla bagli istanilan mazmunda ray yaza bilarlar:
bu ray tovsiya xarakterli da ola bilar, sizin mahsul va ya xidmatinizdan istifade etmamaya
cagiran bir xabardarliq da ola bilar. Bu isea o demakdir ki, mistariya xidmat zamani ani bir
sahlankarliq va ya sathi yanasma miassisaniz Gglin uzun miiddat davam eda bilacak bir
zararle naticalana bilsr.

Mustarilar bir seyi almamisdan avval digar mustarilarin raylarina getdikca daha gox
miraciat edir vo maslahatlarini oxuyurlar. Onlayn axtaris sistemlari isa illar avval yazilmig
raylari da "esalayib" ¢ixara bilir.
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MUSTORI XiDMaTi N© UCUN 9HSMIiYYSTLIDIR?

PRAKTIKi NUMUN®

Kanadali musigici Deyv Kerrol
"United Airlines" aviasirkati ila
sayahat edarkan gitarasi
zadalanir. Onunla birlikds ugan
digar sarnisinlar xabar verirlar
ki, yik xidmati isgilarinin
gitaralari neca ehtiyatsizca
tulladiglarini gérublar.

Deyv Kerrol
aviasirkatdan
kompensasiya
almaq tgiin diz 9 ay
say gostarir, lakin faydasi
olmur...

B
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MUSTSRI XIDMTi N© UCUN SHOMIYYSTLIDIR? PP

PRAKTiKi NUMUN® W24

... Belaca, Deyv Kerrol ona gostarilmis lageyd miinasibat va barbad mistari xidmatindan bahs
edan sikayat dolu "United" gitaralari sindirir" adli bir mahni yazir. O, mahninin videogarxini
"YouTube"a yuklayir va bir glin arzinda 150 min baxis geyds alinir. Bugiinadak isa videocarxa
baxis say1 13 milyonu kegib.

Birce mustarinin sikayati "United Airlines" tGiglin boyik bir galmagala cevrilir va ictimaiyyatla
alagalarina zarba vurur.

Belalikla, aviasirkat bu sikayati hall etmak Gglin mustarisi ilo gorisir ve mahninin
videocarxini 6z talimlarinds istifade etmak liglin ondan icazs alir: videogarx xidmat
madaniyyatinin dayisdirilmasina tasir etmak magsadila ayani vasait kimi istifade edilacakdi.

(26)
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MUSTORIYD MUKOMMBOL XiDMITIN GOSTORILMSSI

MUKOMMSOL XiDMST UCUN N® LAZIMDIR?

Mustariya yaxsi xidmat géstarmak Uglin size asagidakilar lazim olacag:

e keyfiyyatli mahsul va xidmatlar;

« mahsullar, sifarisler, mistarilar vo miassisa barada ardicil va dagiq malumat — bitin
bunlari azbarlays ve ya yadda saxlaya bilmazsiniz, amma lazim galends haradan
Oyranacayinizi va ya tapacaginizi bilmalisiniz;

e tachiz etdiyiniz mahsul va ya xidmatlari, hemginin xarici mistarilarinizin ehtiyaclarini
hartarafli dyranmalisiniz ki, kima nayi tovsiya edacayinizi bilasiniz;

e miuassisanizin qayda ve Usullari, hamginin komandalar haqqginda atrafli malumatlar;
o etibarli sistem va tachizatgilar.

(28)
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MUSTORIYD MUKSMMSL XiDMOTIN GOSTORILMSSI

TOLOB OLUNAN $9XSi KEYFiYYOTLOR

Mustariya yaxsi xidmat gdstarmak Ugiin siz ham da asagidaki
keyfiyyatlare malik olmalisiniz:

e pozitiv yanasma: ilk dafadan har seyi diizgiin
yerina yetirmaya cahd gdstarmak va
hamkarlariniza canla-basla kémak etmak;

o toforrliatlara diggat yetirmak;

e  cavabdehliyi 6z Uzarinize gotiirmaya
hazir olmag;

e goargin vaziyyatlarda temkininizi
goruya bilacayinize amin olmag;

e mikammal Unsiyyat bacariglarina
malik olmag.
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MUSTORIYD MUKOMMBOL XiDMITIN GOSTORILMSSI

KEYFiYYDT

Yaxsl mustari xidmati:
e bu xidmat zamani tagdim olunanlarin keyfiyyati vs;

« onlarin hansi Gsulla (va ya hansi tarzds) taqdim olunmasinin keyfiyyati ile miayyan
edilir.

Keyfiyyat — bir seyin na daracads yaxsi olmasini ifads edan mucarrad bir mafthum deyil.
Keyfiyyat — bir seyin mustarilarinizin ehtiyaclarina na daracads uygun oldugunu va onlarin

gozlantilarine na daracada cavab verdiyini ifads eden mafhumdur.

Ham alis-veris torbasi (kagiz ve ya polietilen), ham da bel cantasi ala keyfiyyatli cantalar
ola bilar, glinki onlar farqli ehtiyaclar 6édayirlar.

Keyfiyyat — lazimi seylari lazimi vaxtda lazimi insanlara ¢atdira bilmak demakdir.
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POZITIV YANASIN

Mustariya yaxsi xidmat gdstarmak
Ggln "bacararam" yanasmasi
nimayis etdirmali, mustarilars vo
hamkarlariniza kdmak etmaya hazir
olmalisiniz.

Bazan sizin liclin ¢atin ola bilar:
asablariniz garilar, sabriniz tikanar
va s., lakin har bir sorgu va ya
sikayate mistarini sevindirmak
firsati kimi baxin va mistarini
muassisanizin elgising, tamsilgisina
cevirin.
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MUSTORIYD MUKOMMBOL XiDMITIN GOSTORILMSSI

TOFORRUATLARA DIQQST YETIRIN

Yaxsi mistari xidmati — xirda, lakin vacib tefarriatlara diggat yetirmayin naticasidir.

Masalan:

e mistarinin sevimli jurnalini yadinda saxlayan satict hamin jurnalin yeni buraxilisi
¢ixanda ona xabar verir;

e mistarinin mamnun olub-olmadigini 6yranmak Uclin satis tamsilgisi 6z istayi ila
(rahbarliyin talimati olmadan) ona zang edir;

« restoranda ofisiantlar miiayyan arzaqlara allergiyasi olan mistarilara tovsiyalar
verirlar.

Yaxud aksina, pis muistari xidmati — adatan, adlar, ragamlar, tarixlar va s. bu kimi
tofarriatlara garsi diqgatsizlikdan irali galir.

Mustariya mikammal xidmat gdstarmak Uglin tekmillagdirmali oldugumuz davranislarin
aksariyyati glindalik is tarzimizda cox kicik dayisikliklar talab edir.

- J
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MUSTORIYD MUKSMMSL XiDMOTIN GOSTORILMSSI

CAVABDEHLIYi UZBRiNizd® GOTURUN

Komak tclin siza miraciat edan mustarilar emin olmaq istayirlar ki, siz onlarin istadiklarini

alda etmak liclin cavabdehliyi 6z izariniza gotlracaksiniz.

Bazan texniki vasitalar, ya da tachizatgilar sizi pis vaziyyatde qoya bilarlar, amma istanilan
halda mistarini mamnun etmak va hall yolu tapmaq yena da mahz sizin cavabdehliyiniz

olaraq qgalir.

Siz bir nega kanal vasitasile xidmat gdstara bilarsiniz ve mustarilar onlara uygun gaydada
bir kanaldan digarina kega bilarlar: masalan, yolusti magazaya bas ¢akar, sizin sosial
media sahifaniz Gzarindan mesaj yollayar, ya da telefonla alaga saxlayarlar. Mustarilarin
kanal secimi muassisaniz tglin an uygun variant olmaya bilar, amma sorgunu kim gabul
edirsa, bu sorgunu hall eda bilacak saxsa 6tiirmak cavabdehliyi do ona maxsusdur.

Mustariler vahid va yekdil heyata malik bir miassiss ilo eamakdasliq etmak istayirlar. 9gar
siz mustarinize kdmak eda bilmirsinizsa, onda heyatinizds ona kémak edacak insanlarin

tapilmasi Uglin cavabdehlik dasiyirsiniz.

=
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MUSTORIYD MUKOMMBOL XiDMITIN GOSTORILMSSI

MUSTORINIi ©MIN EDIN

Mustarilari amin edin ki, siz cavabdehlik dasiyirsiniz.

e Ogar sahvlars yol verilibss, muassisanizin adindan lzrxahliq etmays hazir olun.

« Telefonla danisarkan adinizi taqdim edin, yaxud lzbaiiz gorisarkan ad ve soyadiniz
yazilmis dos nisani taxin ki, mustarilar sizin cavabdeh saxs oldugunuzu bilsinlar.

e  Miusssisanizin baladgisi olun: mustarilarinizi onlara kémak edacak lazimi saxsls tanis
edin, yaxud onlara lazim olan mahsullarin saxlandigi raflari gostarin.

e  Saxsan alaga saxlamag taklif edin: adinizi va telefon némranizi tagdim edin. Adatan,
mustarilor muassisa ile alagalarinda ardicilligin olmasini tarcih edir va har dafs yeni
bir amakdasa masslani basdan izah etmak istamirlar.

e Sorgu va ya sikayatin halli tG¢lin na edacayinizi mustarilara sdylayin: onlari amin edin
ki, har hansi yubanmanin sababi sizin an uygun hall yolunu tapmaq va onlara kémak
etmak cahdlarinizls baghdr.
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MUSTORIYD MUKSMMSL XiDMOTIN GOSTORILMSSI

MUSTORINI NECO SEVINDIRMOLI

Mustarilari sevindirmayin yollarini diisiiniib tapmaq asandir, asas masala odur ki, sizin
surprizlariniz onlarin ehtiyaclarina cavab versin. Masalan:

e Bahali va boylk bir masa alan mustarini mablagin 5 %-i hacminds endirim daha ¢ox
sevindirar, yoxsa satis heyatinin yarim saat vaxt ayirilb masani masina ylklamaya kémak
etmasi? Har iki halda, miassisanin xarci eyni ola bilar, lakin mustariya tasir fargli olacaq.

e Mustarinin ehtiyaci olan mahsul magazada olmasa bels, bu mustariya yaxsi xidmat
gostarmak ve onda misbat taassurat yaratmag mumkindir. 9gar madaza bu
mustariya kdmak etmak liclin basqa bir muassisani tovsiys etss, onun nece mamnun
olacagini tasavviir eds bilirsinizmi? Magaza yardim taklif edarak mikemmal xidmat
gostarmakle 6ziina galacak mistari gazanmis olur. Unutmayin, magaza onsuz da bu
mustariya onun istadiyi mahsulu sata bilmayacak va istanilan halda, bu mustari onsuz
da ragib muassisaya miraciat etmali olacag.

Mstarilarinizi neca sevindirs bilarsiniz?

=
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MUSTORIYD MUKOMMBOL XiDMITIN GOSTORILMSSI

MUSTORIYD MUKOMMSOL XiDMOT

Otrafimizda mistariya mikammeal xidmat nimunalarina ¢ox rast galirik.
Masalan, manim diggatimi calb edanlar asagidakilar olub:

e "John Lewis" alis-veris markazinda xidmat masasi var va buradaki nimayanda
mustarinin adini va sorgusunu geyd edir, sonra ona kémak eds bilacak saticini tapir.
Yani mistari saticini axtarib-tapmaq tclin na vaxt itirir, na da aziyyat ¢akir: satis
heyati bu cavabdehliyi 6z Gizarina gotirir va mistarinin maraglandigi
mahsul Gzra masul saticini 6zu tapir.

e "Air Asia" aviasirkati isa hava limaninda ¢atirlar diziilmus raflar qurasdirib.
Hava yagish olanda sarnisinlar gézlama zalindan ¢ixib tayyaraya minmays
gedarkan ugus zolaginda islanmamagq Ugln bu ¢atirlardan istifada edirlar.
Kicik bir jestdir, amma mustarinin 6zlnl daha dayarli hiss etmasini vo
ucusun daha rahat olmasini tamin edir.

o lstifads etdiyim mobil operator manim dafalarls zang edib
alaga yarada bilmadiyimi nazardan qagirmadi: avtomatik
olaraq lzrxahlig mesaji gondarib ardinca balansima 5 Britaniya
funtu (texm.12 AZN) yukladi.

Bas siz mikammal mistari xidmati ils bagli hansi misallari ¢aka

R4
(36) bilersiniz?
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MUSTORIYD MUKSMMSL XiDMOTIN GOSTORILMSSI

GERiYD BAXIB DUSUNUN...

Son 6 ay arzinda siza gostarilan miikemmal ve barbad mustari xidmati barads dusiinin.
Harasine aid bir nimunani yadiniza salin.

Har bir nimuna zre 6zlnuzs sual verin:

e  Xidmat gostaran niimayandanin sizinls raftar barads na
deya bilarsiniz?

e Siza gostarilmis xidmatle bagh na dustintrstiniz?

e Hansi gozlantilariniz var idi va xidmat bu gozlentilarinizi
na daracada dogrultdu?

e Siza gostarilmis xidmatda an yaxsi ve an pis cahat
nadan ibarst idi?

e Hamin muassisanin xidmatlarindan yenidan istifada
ils bagl ne dlstinursiiniz? Bu ehtimal na gadardir?

e  Bu musassise barada dost-tanislariniza na deyardiniz?
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MUSTORIYD MUKOMMBOL XiDMITIN GOSTORILMSSI

GERiYD BAXIB DUSUNUN...

Bir mustari olaraq, siza gdstarilmis xidmatla bagl bitin tacribalarinizi yadiniza salin ve

dasinin:

e Miusssisalarin heysti ils lUnsiyyat zamani onlarin siza hansi hisslari yasatmasini
istayirsiniz?

e Xidmat zamani hansi amillar asabiloasmayiniza ve ya giciglanmaginiza sabab olur?

e  Xidmat zamani hansi amillar sizs mamnuniyyat hissi yasadir?

Oz miistarilarinizin istaklarini daha yaxsi basa diismak (igin mustari xidmati ils bagli saxsi
tacrubalarinizdan neca istifads eda bilarsiniz? Miassisaniz mustarilarinizin mamnuniyyatini
neca qoruyub saxlaya bilar?
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MUSTORILORLD EFFEKTIV UNSIYYOT

UNSIYYSTIN OHOMIiYYSTi NODON iBARDTDIR?

Mustari va ya hamkarlarla Gnsiyyat mustari xidmatinin ayriimaz hissasidir. Odur ki,
mikammal xidmat mikammal Uinsiyyat bacariglari talab edir.

Unsiyyat bacariglarina asagidakilar aiddir:

e Dinloma bacangi: mistari va ya hamkarinizin sorgusunu va neca kémak edacayinizi
basa diismak lglin onlar dinlemayi bacarmalisiniz.

« Danisiq va ya sifahi nitq bacarigi: mistariys lazimi malumati vermak, ona neca
kdmak edacayinizi izah etmak, yaxud pis tacriiba yasamis geyri-mamnun mustarini
yenidan inandirmaq tcln sifahi nitq bacariginiz olmalidir.

« Yazih nitq bacarigi: mustarilardan aldiginiz elektron va ya kagiz maktublari, sosial
media mesajlarini cavablandirmaq tgctin yazili nitq bacarigina malik olmalisiniz.

(40)
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MUSTORILORLD EFFEKTIV UNSIYYST

DINLOM® BACARIGINIZI TOKMILLOSDIRIN
1. 80:20 NiSBOTI

Effektiv dinloma — danismamaq demakdir.

. Mustari danisir, siz dinlayirsiniz — nisbat 80:20,
hatta 90:10 taskil etmalidir.

e Mistarinin s6zini kasmayin (yalniz
matlabdan uzaglassa, yaxud basa
diismadiyiniz bir magam olarsa,
sual vera bilarsiniz).

o Oziinizii qulaq asirmig kimi
gOsterib musteriys deyacaklarinizi
planlasdirmaq avazins, onun
dediklarini diggatls dinlayin.

e  O9sas magamlari bir kanara geyd edin.
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MUSTORILORLD EFFEKTIV UNSIYYOT

DINLOM® BACARIGINIZI TOKMILLOSDIRIN
2. MUSTORINI BASA DUSDUYUNUZS oMIN OLUN.

Deyilanlari basa diisdiyliniza amin olun.

e Qaranliq galan, yaxud amin olmadiginiz magamlari aydinlasdirmaq tgtin suallar verin.
e  Miusterinin soyladiklarini arabir tmumilasdirib 6z sozlarinizls yigcam sakilds ifada edin.
e  Esitmakdan o gadar d@ mamnun olmadiginiz masalalari diggatdan kenarda goymayn.
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MUSTORILORLD EFFEKTIV UNSIYYST

DINLOM® BACARIGINIZI TOKMILLOSDIRIN
3. MUSTORINI DINLSODIYiNizi ONA GOSTSRIN.

Mustarini dinladiyinizi ona hiss etdirin.

e GOz tamas! — tez-tez gdz tamasi qurun, amma gozlarinizi mustariya zillamayin,
yaxud bels bir taassirat yaratmayin.

e Badan dili — rahat olun, garilmayin; sanki 6zlinlizi goruyurmus kimi qollarinizi
sinanizda carpazlamayin, sarbast buraxin; balli bir masafeni qoruyaraq "soxsi
saha"ya daxil olmadan azca hamséhbatinize dogru ayilin.

e Sas tonu — hansi sozlardan istifads edirsiniz edin, dediklarinizls fikirlasdiklariniz
Ust-Usta dismirss, ses tonunuz semimi olmadiginizi biiruze veracak.

9gar siz mustarilarinize kdmak etmak Uclin Urakdan say gdstarirsinizss, badan dilinizi
tanzimlamays garak galmayacaq, o, tabii sakilds "danisacaq”.

o~
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MUSTORILORLD EFFEKTIV UNSIYYOT

DINLOM® BACARIGINIZI TOKMILLOSDIRIN
4. MUNASIBST YARADIN.

Hamsohbatinizls, yani mistarinizle miinasibat
yaratmagi bacarin.

e  Problemin hallina kdklanmazdan avval
imkan verin qarsinizdaki insan Grayini
bosaltsin.

e«  Masalalara onun "gozi ils baxa”
bildiyinizi hiss etdirin.

o  Kegmisi esalomakdanss, diggatinizi
goalacak musbat islare yonaldin.

e  Planlasdinlmis is va ya tadbirlariniza
mustarinizi da calb edarak hamraylik
gostarin — "Biz bu masaleni birlikda
yoluna qoya bilarik..."

(@
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MUSTORILORLD EFFEKTIV UNSIYYST

DINLOM® BACARIGINIZI TOKMILLOSDIRIN
5. DIAQNOSTIK DINLOMS

Dinlamani diagnostik proses kimi gabul edin.

Sahvlar bas veranda miibahiss etmak, 6ziinizii midafia etmak ve ya 6ziintiza haqq
gazandirmagq istayinizi cilovlayin.

Problemin basverma sababi saxsan sizinle bagli olmasa bels, sahvlari gabul edib
samimi Uzrxahliq etmayi bacarin — mistarinin qgarsisinda siz muassisanin bitin
heyatini tamsil edirsiniz.

Sorgu va ya problem tanis saslansa bels, bltin faktlari dyranmadan cavab vermaya
va ya hall varianti taklif etmys talasmayin.

Mustarinin sizdan istayini — neca bir "mikemmesal hall yolu" va ya hansi addimi
gozladiyini musyyan edin.

Hall yolu tapin, angal yaratmayin.

Bu tacriibalardan dyrandiklarinizi butiin heyatls paylasin ki, miassisaniz galacakda
mustarilarin ehtiyaclarina daha hartarafli cavab vers bilsin.

o~
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MUSTORILORLD EFFEKTIV UNSIYYOT

DANISMALI OLURSUNUZSA...

Mustarilarla danismali olarkan asagidaki maslshatlerdan istifads edin:

«  Giliimsayin! — hatta telefonla danisarkan bels, gtlimsadiyiniz hiss olunur.

«  Siza neca komak eda bilaram? — neca komak edacayinizi sorusmaqgla mustarini darhal
asas matlabs yénaldirsiniz.

«  Dinlayin — mustarinin dediklarina qulaq asarkan faal dinloma gaydalarina amal edin.

«  Salis va aydin danisin, siiratle danigmayin — unutmayin ki, magsad mustarinin sizin
dediklerinizi basa diismasini tamin etmakdir. 9gar mistari asabilasibss, salisliyi gorumaq ve
tamkinla danismaq xususila ¢atin ola bilar, lakin bunu bacarmagq vacib sartdir.

. Keyfiyyotli telefon xattindan istifada edin — agar istifads etdiyiniz mobil rabits zsifdirss,
alternativ variant tapin, yaxud daha sonra alags saxlamagi taklif edin. Yaxsi xidmat gostara
bilmak tc¢lin mustari sizi yaxsi esitmali, siz de mustarini yaxsi esitmalisiniz. Homginin,
miustarini diizgiin basa diisduyiiniizs, onun da sizi diizgiin basa disdiyina amin
olmalisiniz.

O
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MUSTORILORLD EFFEKTIV UNSIYYST

FIKRINiZi CATDIRMAGI BACARIN

Mustari va ya hamkarinizla tinsiyyst zamani hansi suldan istifads etmayinizdan asili olmayarag,
fikrinizin basa dusuldlyiine amin olun. Unsiyyat tarziniz asagidaki xtsusiyyatlara malik olmalidir:

. Mehriban miinasibat — gllimsayin va ssmimi salamlasma ils séhbata baslayin.
Musassisalararasi ticaratde mustari ila Unsiyyat zamani sadaca addan (soyadsiz) istifada
etmak getdikca genis hal alir.

. Diggatcil yanasma — mustarini dinlayarkan, yaxud onunla danisarkan diggatinizi tam sakilda
hamso6hbatiniza cemlasdirin. 9gar diggatinizi yayindiran nass varsa, bu amili aradan
galdirmagda calisin, masalen, telefonla danisarkan sas-kiylu bir yerdasinizss, daha sakit bir
yera ¢akilin.

. Miinasib vaxt se¢imi — uzun bir s6hbata baslamazdan avval hamsdhbatinizin bunun tgtin
vaxti olub-olmadigini dagiglasdirin, yaxud basqa bir vaxt tayin etmayi taklif edin. Vaxt
azhginin Unsiyyati korlamasina izin vermayin.

. Hoérmatkar davranis — mustarilarla Gnsiyyst getdikca geyri-rosmi xarakter alir, lakin siz
hérmatkar ve nazakatli davranis tarzinizi gorumalisiniz.

. Uygunlasdiriimis nitq — fikrinizi mistarinin talablarina va bilik saviyyasina uygun sakilda
ifada edin: jarqonlardan istifade edarak onu gasbas salmayin, yaxud bildiyi seylari yenidan
sOylemayin.

-
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MUSTORILORLD EFFEKTIV UNSIYYOT

FiIKRINiZi CATDIRMAGI BACARIN

Unsiyyatin 4 asas elementi var:

e Magsad — linsiyyat vasitasila nail olmagq istadiklarinizdir.

e Mazmun - catdirdiginiz fikrin magzini taskil edan
ifads v climlalardir.

e  Taqdimat - fikrinizi taqdimetma Usuludur.
e  Torz — Oziinlzl ifadeetmsa saklidir.

Fikrinizi daqiq ¢atdirmagq Gglin magsadiniza nail olmaga
komak edacak diizglin mazmun, taqdimat ve terzdan
istifade etmalisiniz.
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MUSTORILORLD EFFEKTIV UNSIYYST

FIKRINiZi CATDIRMAGI BACARIN
MoQSaD

Biz basqa insanlarla tnsiyyata giririk ki:

. onlara lazim olan malumati verak;

e biza lazim olan malumati sorusag;

e (onlari inandirmagq Uglin) tovsiys va ya takliflar verak;
e lazimi tadbirin gorilmasini xahis edak.

Bazan bu magsadlardan yalniz birina nail ola bilirsiniz, bazan isa birca yazili mesaj ve ya
birce maktub, ya da séhbat bir nega magsadi shats edir.

Unsiyyst magsadinizi formalasdirarksn yaxsi olar ki, fikrinizin an yaxsi ifads tsulunu
muayyan etmakls baslayasiniz (istifads etdiyiniz linsiyyat kanali, sas tonunuz, séz seciminiz
va s. vasitasila).

o~
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MUSTORILORLD EFFEKTIV UNSIYYOT

FiIKRINiZi CATDIRMAGI BACARIN

MoZMUN

Unsiyyat bacariglari, asasan, sizin insanlarla qurdugunuz tinsiyyatin keyfiyysti ils miiayyan edilir, lakin
diizglin va lazimi mazmunu gatdirmaq da vacibdir.

Bu ise o demakdir ki, Ginsiyyat zamani asagida sadalananlara diqgat yetirmalisiniz:

Diiriistlitk — mustarilar onlari aldatdiginizi va ya onlara basdansovdu cavab verdiyinizi onsuz da
anlayacaglar, amma musasissanizin sahvlarini va ya zaif teraflarini gabul edib onlarin tizarinda
isloyarak xatalari aradan galdirmada galigsaniz, mustarilarin size ve muassisaniza olan hérmati
daha da artar.

Dogruluq - sizin va ya mistarinizin gabul edacayi gararlarin gergakliys asaslanmasi tglin
paylasdiginiz malumatin reallig aks etdirmasi ¢ox vacibdir. dmin olmadiginiz har hansi masalani
takrar yoxlayin (slibhaniz olmasin ki, mustarilar ds sizden bunu goézlayirlar).

Zamanlama - diizgiin va lazimi malumati yanlis zamanda ¢atdirmagin bir faydasi yoxdur.
Mustarilarin bir seya ehtiyac duydugu vaxti bilmak onlarin nays ehtiyac duydugunu bilmak gadar
vacibdir. 9gar musteri kiminss dogum giini lgiin hadiyys alibsa, demali, onun vaxti mahduddur,
talasir. Diizgiin zamanlama, adatan, tadbirli olmagi taleb edir: masalan, mahsul misteriys
catdirilan kimi ona zang etmakla galacak problemlarin garsisini éncadan ala bilarsiniz.

Ardicilliq — mistariys verilan ziddiyystli melumatlar cansixici problemlars gatirib cixarir, ona gére
da Unsiyyat zamani ardicilligi hamisa qoruyun.
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FIKRINiZi CATDIRMAGI BACARIN
MoZMUN

¢ Yigcamhq - vacib olan ve mdvzuya aidiyyati olmayan masalalari gararlasdirin, shamiyyatsiz
va ya ikinci daracali olanlari isa kanarlasdirib matlabs tez kegin.

. Dolgunluq — mazmunun yigcamhgi verdiyiniz malumatin basa distlmasina mane
olmamalidir: agar nayisa izah etmaya ehtiyac varsa, dolgun ve tam malumat verin.
Mistariya cavab verarkan onun butiin suallarina ve narahatliq duydugu masalalars aydinliq
gatirdiyiniza amin olun.

. Konkretlik — an effektiv tinsiyyat sadaca bir mévzunu shats edan Unsiyyatdir. 9gar
miistariniza bir ne¢s masalani shats edsn bir maktub yazmalisinizsa, har masalani ayri
abzasda izah edin ki, garisiqliq yaranmasin. istar elektron, istarsa da kagiz mektublari
yazarkan uzunquluga va lizumsuz tafarriatlara varmayin — oxucular, adstan, bu cir
matnlari oxuyarkan vacib magamlardan bir va ya bir ne¢asini diqqgatdan gagira bilirlar. Har
bir sorgu Uglin da ayr maktub yazib musteri va ya hamkarlarinizi "yiiklamak" onlari bezdira
bilar. Odur ki, hall edilasi bir cox fargli masalalar varsa, yazili matn avazina, telefon gorisu
va Uizbaliz goris tayin etmak daha magsadauygun olar.

e Aydinlhiq — mustarilar sizin hansi tadbiri gordiytiniizii va onlardan hansi tadbiri
gozladiyinizi tam ve aydin sakilds basa dismalidirlar.

-
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FiIKRINiZi CATDIRMAGI BACARIN
MSZMUN: MESAJ Vo E-MSKTUBLARIN QURULUSU

9gar kimasa yazill mesaj va ya e-maktub gdndarirsinizss, matni asagidaki nimunaya ve
verilmis misallara uygun sakilda tartib eda bilarsiniz:

Salamlama/miiraciat (rasmi va ya geyri-rasmi tarza uygun olaraq) — "Hormatli Sara
xanim... " va ya "Hormatli Altay..."

Qusa arayis (na Uclin yazdiginizi izah edin) — "Sifarisinizi bir az avval gabul etdik va
hazirlamaga baslamazdan avval siza bir ne¢a sualim olacaq".

Msalumat (catdirilasi malumati paylasin) — "Mamnuniyyatls siza bildirmak istardim ki,
biz heyatimizi béyltmusik, odur ki, sifarisinizin ¢atdiriima tarixini irali caka bilarik".

Miistaridan gozladiyiniz addimi ona sdylayin - "Zahmat olmasa, catdiriima Gglin
oktyabrin hansi tarixinin siza uygun oldugunu va hansi ranga Ustinlik verdiyinizi
(sifaris blankinda geyd edilmayib) biza yaza bilarsinizmi?"

Olava dastak taklifi — "Har hansi sualiniz yaranarsa va ya sifarisinizla bagli alave
malumata ehtiyaciniz olarsa, zshmat olmasa, mana bildirin".

Minnatdarliq edarak yekunlasdirin — "Dastayiniz liclin tasakkir ediram”.
Sonda adinizi qeyd edin (masul saxs olaraq) — "Hormatls, [adiniz]".
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FIKRINiZi CATDIRMAGI BACARIN
MSZMUN: CAVABLANDIRMANIN QURULUSU

9gar kiminsa yazili mesaj va ya e-maktubuna cavab yazirsinizsa, matni asagidaki
niimunaya va verilmis misallara uygun sakilds tertib eds bilarsiniz:

e  Salamlama/miraciat (rasmi va ya geyri-rasmi tarza uygun olaraq) — "Hormatli Sara
xanim..." va ya "Hormatli Altay..."

e Minnatdarliq edin — "Bu masalani diggatima catdirdiginiz tGiclin tasakkir ediram®”.

o Uzrxahliq edin (lazim gslarsa) - "... ila alagadar yaranan ¢atinliklara gérs sizdsn Gzr
istayirom".

¢ Yaxud mamnunlugunuzu ifads edin — "Sizdan bu sozlari esitdiyima goéra ¢ox
mamnunam".

e Masalani anladiginizi gostarin — "Usaq oyuncaglari kolleksiyamizin gesidlari..."

e Bas veranlarin sababini izah edin (lazim galarss) — "TaassUf ki, bu sifarisds tachizatgl
bizi pis vaziyyatds qoydu..."

.
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FiIKRINiZi CATDIRMAGI BACARIN
MoZMUN: CAVABLANDIRMANIN QURULUSU

e Goracayiniz tadbiri atrafli izah edin — "Maktubunuza ssasan, biz bu problemin yenidan
takrarlanmamasi Ugun tachizat¢imizi dayisdik ve heyatimiza yenidan talim verdik ki,
galacakda mahsul ehtiyatlarina daha yaxsi nazarst edas bilsinlar”, yaxud "Har zaman
mitkammeal xidmat gdstarmak sayimizin bir niimunasi olarag, maktubunuzu bizim mustari
xidmati heysti ils paylasdim".

« Miistaridan gozladiyiniz addimi ona sdylayin - "Zshmat olmasa, tinvaninizi mana yazin:
sifarisinizi bagsga mahsulla avez edib tGnvaniniza gdndaracayam".

«  Olava dastak taklifi — "Har hansi sualiniz yaranarsa va ya kémayima ehtiyaciniz olarsa,
zohmat olmasa, mansa bildirin".

¢  Minnatdarliq edarak yekunlasdirin — "Anlayis gostardiyiniz tglin tasakkir ediram”, yaxud
"Tacriibanizi bizimla paylasdiginiza gors tasakkir ediram®.

« Sonda adinizi geyd edin (masul saxs olaraq) — "Hormatls, [adiniz]".

®
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FIKRINiZi CATDIRMAGI BACARIN
TOQDIMAT

Yaxs! taqdimat Unsiyyatinizin mazmununu glclandirarak oxucularin sizi daha asan basa
diismasina va diizgln istiqamat gotirmasina imkan verir. Asagidaki maslshatlars diqgat yetirin:

e E-maktublarin "Mévzu" satrinds mazmunu aydin tasvir edan sarlévhs, kagiz maktublarda
isa salamlama satrinin altinda qisa basliq yazin, masalan: "Yeni il oyuncaglarinin dayisilmis
catdiriima tarixlari".

e Hor bir ideyani yeni abzasdan yazin. Har abzasda eyni ideyani shats edan bir ne¢a climla
ola bilar.

e 9gar nisbatan uzun maktub géndarmalisinizss, onda bir negs abzasdan ibarst matn
gruplarini altbashglarla ayira bilarsiniz: bels olan halda, oxucu asas fikirleri asanligla
yaxalaya bilar va sanadin imumi mazmununu tez basa dlsar. Bununla yanasi, agar uzun bir
maktub yazmaqda ¢atinlik ¢aksaniz, lzbaliz goris tayin etmak barads ds disiina bilsrsiniz.

e Ardiciligr goruyun: bltiin matnin eyni ve ahangdar formatda olmasina fikir verin. Haddan
artiq fargli 6lgu, forma va ya renglar maktubunuza yéndamsiz va xaotik gérkem vers bilar.

. Sehvsiz yazdiginiza amin deyilsinzsa, matni yenidan oxuyun va lazimi dizalislari edin. Bu
isda "avtokorrektor“a arxayin olmayin. Sshvsiz yazilmis matn diqgat va pesakarliq
gostaricisidir.

e  9gar maktuba veb-sayt linklari slava etmisinizss, onlarin islayib-iglomadiyini yoxlayin.

-
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FiIKRINiZi CATDIRMAGI BACARIN
ToRZ

Ela bir tarzds yazmalisiniz ki, fikriniz aydin ve asan basa dusulstn.

"Bar-bazakli" ve ya "badii" cimlalardan deyil, qisa va sada climlalardan istifads edin.

Oxucunun basa dismakdas ¢atinlik ¢akacayi texniki jarqonlardan ve ya musssisa daxilinda
islatdiyiniz gisaltmalardan istifade etmayin; agar bels bir sézdan istifads etmali olsaniz, ilk
yazilisda manasinin gisa izahini verin.

Ardiciligr goruyun: agar se¢im imkaniniz varsa (mas., tarixlarin yazilma
standartlari va ya alave matn formatlari), yalniz bir tarzdan istifada edin.

Ciimlanin bir nece manada basa duslmasinin garsisini almaq Ggln
grammatik gaydalara amal edin, lakin maktubunuzun muasirliys
yad bir gérkem almamasi t¢tin kéhnalmis gaydalarin
asirina da gevrilmayin.

S0z secimina fikir verin. Unutmayin ki, e-maktub va
sosial media mesajlarinda ifada tonunu muayyan etmak
¢ox ¢atin olur. Odur ki, mistariden galen mesajlara kaskin
reaksiya vermayin va yazdiginiz cavablarin anlasiimazliga
sabab olmayacagina amin olun.
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SOSIAL MEDIADAN iSTiFAD®

Muasir dovrda sosial media mustarilarle tinsiyyat qurmaq Uclin vacib kanallardan biridir va bazi
spesifik ¢atinliklari vardir.

Sosial mediadan istifade edarkan asagidaki magamlari nazars alin:

. Har kasa aciqdir — ham sizin, ham da mdustarilarinizin yazdiglarini har kas oxuya va paylasa
bilar. Odur ki, sosial media vasitasila tUinsiyyat zamani tamkinli davranin, aydin, konkret va
heg kasin yanls anlamayacagi tarzds yazin.

. Oziiniize haqq qazandirmayin — miistarinin iddialarina shamiyyst vermamsak va ya onlari
inkar etmak musassisanizin nufuzuna heg da yaxsi tasir gdstermaz. Mustarinin fikirlarinin
dogru oldugunu, onun tacriiba va hisslarini diizglin aks etdirdiyini gabul edin.

«  Sahvlarinizi diizaldin - agar kimsa muassisaniz va ya xidmatlariniz hagqinda sahv
malumat paylasirsa, diizalis etmakdan ve ya masaleni aydinlasdirmagdan ¢akinmayin.

.
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SOSIAL MEDIADAN iSTiFAD®

Neca xidmat gostardiyinizi nimayis etdirin — mimkin olarsa, sikayatlari neca hall
etdiyinizi har kasin gora va oxuya bilacayi (agiq) sakilds paylasin.

Masala ila 6zal olarag masgul olun — agar ciddi bir problem yaranarsa, mustariys
kémak etdiyinizi aciq forumda bildirs, sonra iss mustari ile 6zal olaraq slags yaradib
masalani takbatak hall eds bilarsiniz. Bir gayda olaraq, sosial sabakalarda insanlara
6zal olaraq mesaj gondasrmak mimkindir, ya da e-poctdan istifade eds bilarsiniz.

Rasmi davranin — kifayat gadar atrafli yazmaq imkaniniz olmaya (yer azligi ve s.) bilar,
ancaq "qisa mesaj dili"ndan, emosiya simvollarindan va ya basga geyri-rasmi
gisaltmalardan istifade etmayin. Xususils da sikayatlara cavab veranda onlar
mustarids ¢asqinliq yarada va haddan artiq rahatliq va hormatsizlik tasiri bagislaya
bilar. Salis dil gaydalarina va liigatina riayat edin va lazim galarss, fikrinizi tam ifads
eda bilmak Ggln bir deyil, bir nega ayri-ayri mesaj géndarin.
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SOSIAL MEDIADAN iSTiFAD®

e Basqgalarina da kdmak edin — basga
insanlarin da oxsar problemlari ola
bilar va onlar sosial mediadaki
muzakiralarla aylar sonra garsilasa
bilarlar. Odur ki, faydal veb-sayt
linklarini va ya mustari xidmatlari
sobasinin alaga malumatlarini
paylasin ki, oxsar problemlari
olanlar da gorsinlar.

e Tasdiglayin — cavab talab
olunmayan hallarda bels (mas.,
mustarilar xidmatinizi tariflayands)
har bir mesaji aldiginizi tasdiglayin
(mustariya tasdiq bildirisi gondarin va ya
tasakkir edin) va dars cixarilasi tacriibalari
hamkarlarinizla paylasin. Unutmayin, ragiblariniz
va mistarilariniz da bu malumati goérs bilarlar.
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E-POCTDAN iSTIFADO

E-poct ham sizin, ham da mistariniz tglin aksar hallarda an alverisli Gnsiyyat kanali olur.
E-poctdan daha yaxsi faydalana bilmak t¢lin asagidaki maslahatlari yadda saxlayin:

e "Gondar" diymasini sixmazdan avval yaxsi fikirlasin! E-pogt yazili tinsiyyati
suratlandirir, lakin bazen daha minasib cavab formalasdirmagq Ggln sl saxlayib bir az
distinmakdas fayda var.

o Sizi asabilasdiran, hdvsaladan ¢ixaran e-maktublara cavab vermazdan avval sakitlasin.
E-maktub shvali-ruhiyyani va ifads tarzini gostara bilmadiyi ticlin anlasilmazhglar
yaranir. Cavabi yollamazdan avval maktubu géndaranin hansi fikri catdirmagq istadiyini
aydinlasdirin.

e Mustarinin e-maktublarini operativ cavablandirin. 9gar hansisa ssbablardan xeyli
gecikma olacagsa, gisa bir e-maktub gondarib mistsrini onun sorgusunu
cavablandiracaginiza smin edin.

e  Miustaridan galan e-maktubu cavablandiriimaq tgiin basga birina yonaltmalisinizss,
bu barada mustariya bildirin; ola bilsin ki, yonaltdiyiniz e-maktubda onu da "cc"-ya
(nlisxa satrina) alave edarsiniz.

e Kagiz Gzarinda gérmak istamadiyiniz heg bir seyi e-maktuba yazmayin! E-maktublar

fe& asanligla basgalarina gondarils va paylasila bilar.

\_ y,
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TEXNOLOGIYANIN YARATDIGI PROBLEMLOR

Texnologiya mistariya mikammal xidmat gostermakda siza kdmak edas bilar, lakin onun
mustarinin naraziligina sabab olmasina imkan vermamalisiniz.

Texnologiya asagidaki hallarda mistarinin naraziligina sabab olur:

e  Mustari mesaj va ya maktublarina cavab ala bilmir.

e Mustari sizin “Zanglari idarsetmsa sistemi”nizds dogru harakat eda bilmir, heg kim
musaid olmadigi t¢lin mustari butiin menyulardan "kecdikdan" sonra slags kasilir,
yaxud danisa bilacayi real birini tapa bilmir.

o  Sikayatlar verilanlar bazasinda geyda alinir, lakin heg vaxt aks-alaga yaradilmir.

e  Maustarilariniz hagginda malumatlar basqa muassisalara satilir, yaxud onlara stbhali
va ya xosagalmaz mesajlar getmasina sarait yaranir. Texnologiya insanlar haqginda

verilanlari toplamagi asanlasdirdigca har kasin maxfiliyin gorunmasi ile bagh
narahathig artir.

.
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TEXNOLOGIYANIN YARATDIGI PROBLEMLOR

Texnologiya asagidaki hallarda mistarinin
naraziligina sabab olur:

o Mustari heg bir faydasi olmayan
standart mesajlar alir: bu mesajlarin
onlar tglin saxsan yazilmadigi ve ya
xususi olaraq onlar tgln secilmadiyi
aydin balli olur.

e  Texnologiya xidmatdan imtina etmak
Gglin bahana olaraq istifada edilir.
"Kompiliter bunu etmaya imkan vermir"
cumlasini igslatmayin va texnologiyanin sizi yari

Kompiiter
"yox" deyir!

yolda qoya bilacayi ehtimalini mitlaq nazara

alin: har zaman ehtiyat planiniz olsun.
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GOZLONTILSRIi DOGRULDUN

Gostardiyiniz xidmatle bagli gozlantileri dogrultmagla mistari memnuniyyatini artira bilarsiniz.
Har seydan avval, mustarinin ehtiyaclarini, xtsusils da keyfiyyat, giymat va talab olunan middatls
bagl ehtiyaclarini basa disdiytiniize amin olun. Sonra fikrinizi mustariys aydin va konkret sakilda
catdirin ki, taklifinizi basa dissiin va daha sonra goézlantilarinin bosa ¢ixdigini hiss etmasin.

o Satdiginiz mahsul va ya xidmatlarin keyfiyyati, 6l¢lisii va digar cahatleri barads agiq danisin.

«  Sifarisin na gadar middata hazir olacagi ile bagh durist olun; agar gecikma olacagsa,
mustariya bildirin.

e  Mustarini arxayin etmak lglin onun e-maktubunu aldiginizi "avtomat cavabverici"dan istifads
edarak tasdiglayin ve na vaxt cavab veracayinizi bildirin.

. Ela bir telefon sabsakasindan istifada edin ki, mustari xatds gozlayarkan ondan iralids
novbada na gadar adamin oldugunu elan etsin.

. Odanilacak bitiin haqq, risum va xarclar barads avvalcadan malumat verin: dncadan sifaris
haqq, poct xarclari, kredit karti ilo 6danise gors faizler, geydiyyat haqqi ve giymati siini
sokilda sisirdan digar alava xarclar getdikca mustarini daha ¢ox hdvsaladan cixarir.

9gar mantiqli vadlar verib onlar tutmagi bacaririsinizsa, mistarilarin gozlantilari heg vaxt bosa

¢iXxmaz. / \>
\63
N
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XiDMOTINiZ GOzo GORUNSUN

Muassisaniz bltlin mustarilar Gglin qara qutudur. Kenardan baxanda onlar sizin mustari
xidmati ila bagli hayata kegirdiyiniz isleri gora bilmirlar. G&riinmayan ils mdvcud
olmayanin arasindaki fargi séylomak isa ¢atindir.

9gar gordlyiniz islar barada mustarilari malumatlandirmirsinizsa, onlar dzlarini
diggatdan kanarda galmis kimi hiss edacaklar.

Yaxs! olar ki, muassisa tarafindan mustari xidmatlari ila bagli gorilen islardan biri da bu
islar barada mustarini malumatlandirmaqgdan ibarat olsun. Masalan, sifaris ylklanib yola
salinan kimi mustariya e-maktub géndars, yaxud mahsul anbara ¢atan kimi zang edib
catdinlma ila bagli islare basladiginizi sdylaya bilarsiniz.

9gar is prinsipiniz rasmiyyatdan uzaqgdirsa, onda mustarilarla mitlaq mitemadi olaraq
alaga saxlayin ve gordiytiniz islar barada malumat verin: mistarinin sorgusu ila bagl
iralilayis neca gedir, ndvbati addimlar nadan ibaratdir va s. Veracayiniz malumat lrakagan
olmaya bilsr, ancaq mustarilar sizin onlarin sorgusu tizarinds isladiyinizi va islomaya

‘Qj davam etdiyinizi, bir s6zls, say gdstardiyinizi bilib arxayinlasacaqlar.
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HANSI KANALDAN iSTiFAD® ETMOLI

Oksar hallarda tGzbaiiz goris, telefon, e-poct, poct v ya sosial media vasitasile xidmat
gostarmaya Ustlnlik vers bilarsiniz.

istifade edacayiniz an yaxs (insiyyat kanalini asagidaki gaydada miisyysn edin:

e O9gar alagani siz yaradirsinizsa, onda mustari tGglin an rahat va alverisli kanali secin.
Bununla bagli har bir mustarinin tarcihini dyranin va ona uygun harakat edin.

e Mustarinin sizinla alaga yaratmaq Uglin, adatan, istifade etdiyi kanali secin: maktuba
maktubla, zanga zangls, mesaja mesajla cavab verin.

9gar bu va ya digar sorgunu hall etmak t¢lin uzun middatdir ki, istifada etdiyiniz kanal artiq

alverigli hesab edilmirss, hamin kanalla davam etmayin, yeni va alverisli olani segin, lakin:

. uzun bir hesabati miizakira edacaksinizss, an alverisli kanal yena da e-poct ola bilar, bels
ki, sarhlarinizi hesabata salava eda bilarsiniz.

e mistarinin haddan artiq narahat oldugu bir masalani mizakire etmalisinizss, bunun an
yaxs! yolu onunla lGzbaiiz goriismak va ya ya saxsan (telefonla) danismaqdir.

Sgar istifads etdiyiniz kanali mustarinin raziidi olmadan dayise bilmazsinizss, onda
seciminizla bagl onun fikrini éyranin va fargli kanal vasitasile ona daha yaxsi xidmat -
gOstara bilacayinizi izah edin. (65>)
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KANAL SECiMi

Kanal secimi zamani onlarin Ustlnlik ve ¢atismazliglarini bilmak vacibdir.

Kanal Giiclii cohatlori Zoif cohatlori
Uzbaiiz « Qarsiligh munasibatlarin an yaxsi « Adatan, muayyan masafs gat etmak
formasini yaradir. lazim galir (ya siz, ya da mustari).
« Sual vermak asandir. + Uzbaliz gorisds sikaystlari hall etmays
» Mustarinin fikrini yerindaca 6yrana calisarkan garginlik yarana bilar.
bilirsiniz. « Adatan, vaxtinizin ¢ox hissasini alir.

« Adatan, planlasdirimis vaxtlarda va ya | « Mustarilar sizin onlarin zanglarina har
is glinu arzinds bas tutur. zaman cavab vermaya musaid
olmaginizi istayirlar.

Telefon » Mobil telefondan istifads xidmatin an | « Bazan na gadar cahd olunsa da, telefon
fordilasdirilmis sakilda istenilan yerdan alagasi yaratmaq mimkin olmur,
istanilan yera 6turdlmasini tamin edir. naticada insanlar mesaj géndarmali
« Yaxsi garsiligl minasibat yaradir. olur ve birbasa alaga qura bilmirlar.

o « Sual verib cavab almaq asan olur. « Xoatda gozlamak va menyulardan
Ga ke¢mak mustarilari bezdirir.

\_ Y,
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KANAL SECIMI

Kanal Giiclii cohatlari

E-poct « Malumat darhal Ginvanina catir.

« Murakkab malumatlari ¢atdirmaqg
Gcln alveriglidir.
Cavab talab etmayan malumatlari
catdirmagq tgun alveriglidir (mas.,
sifarisin yuklanib yola salinmasi
barads bildiris).
Qabul edilan e-maktuba darhal
deyil, minasib bir vaxtda cavab
yazmaqg mimkuindur.

Zoif cohatlori

» Malumatin hansi ifads terzi ve tonda
bildirildiyini miayyan etmak olmur.

» Mistarinin e-maktublari gézdan
qagirmasi va ya onlarin spam filtrlari
torafindan angalloanmasi mimkundur.

.
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KANAL SECiMi

Kanal Giiclii cohatlori Zoif cohatlori
Pogt  Daha boytk diggat gostericisidir. » Hazirlamaq va catdirmaq vaxt aparir.
« E-pogtu olmayan mustarilar tgiin « Nisbatan baha basa galir.
alverislidir.
Sosial » Mikammeal xidmati har kasa nimayis | « Sikayatlari har kas gors bilir.
media etdirmak mimkuinddr.

« Adatan, mustarilar Ggln alverigli
Unsiyyat vasitasidir.

(68)
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BASINIZI QUMA GOMM©OYIN

Bazi musssisaler ela hesab edirlar ki, agar onlar sikayst gabulunu ¢atinlasdirsalar, onda
mustarilar da sikayat etmaya cahd etmazlar. Lakin bu misssisalar, sadacs olarag, "baslarini quma
gomdir", els hesab edirlar ki, onlar problemi géra bilmirlarss, problem onlari tapa bilmayacak.

9gar sizin kommutator davamli olaraq masguldursa, yaxud lazimi saxs heg vaxt musaid deyilss,
sikayatlarden miayyan middat arzinds caninizi qurtarmis olursunuz. Lakin gec-tez mistari qalib
galacak — Ustalik, ola bilsin ki, bu qalibiyyst boyiik sas-kiys sebab olacaq: siz 6zlinlzu tezlikle
televiziyada goracaksiniz, yaxud miassisanin idara heyatinin sadrina sshmdarlarin
illik toplantisinda utandirici suallar veracaklor.

Digar tarafdan, sikayatin siza galib catmasini na gadar ¢atinlesdirsaniz,
mustarinin gazabi bir o gadar artacaq va avval-axir sizi tapanda onu
sakitlasdirmak va ya onunla dil tapmaqg heg da asan olmayacagq.

Unutmayin ki, problemlarini hall etmak tclin sizinls slags yarada
bilmayan mustarilar miassisanizin neca pis xidmat gostardiyi
haqgqinda har kass danisacaglar.

(10)

\.

SIKAYSTLORI FURSOTLORS CEVIRIN A% &

W

Copyright protected — Management Pocketbooks Ltd



\

SIKAYSTLORI FURSSTLORS CEVIRIN %X W 41

SIKAYSTLORIN FAYDALARI m

Sikayatlar mustarini mamnun etmak, o cimladan "sassiz sikayatci"larin* va internetds manfi
raylarin yaranmasina sabab ola bilacak problemlari aradan qaldirmagq tgtin bir fursatdir.

Mustarinin 6z sikayatini siza bildirmasina sarait yaradin va bu yolla, “pis xidmat gostaran
muassisa” reputasiyasini gazanmamis, problemlari aradan qaldira bilacaksiniz.

On yaxs! halda, eyni sikayat yalniz bir dafs daxil olmalidir, ¢linki bu sikayat daxil olan kimi onun
yaranma sabablari asagidaki tadbirlarin kémayi ile aradan galdirhir:

. prosedurlar tekmillasdirilir;

. mahsul va ya xidmatin qusurlari aradan galdirilir;

. mustariya xidmat Gizre davranis takmillasdirilir;

e daha yiiksak performans standartlari misyyan edilir;

e muassisanin faaliyyati, asasan, mustarilarin ehtiyaclarina yonalir.

* "Sassiz sikayatgilar” sikayatlarini misssisalara birbasa deyil, dolayi yolla catdirirlar, yani naraziliglarini basga
soxslara bildirir, onlara gileylanirlar.

-
11>)
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MUSTORINI RQY BILDIRMY®
HOVOSLONDIRIN

W

Mustarilari asagidaki vasitalarla ray va sikayatlarini bildirmaya havaslandirin:

e pogt xarclarini 6damakls ray sorgusu anketlari paylayin;

e  pulsuz telefon xatti qurasdirin;

e  sosial media kanallarinda tez-tez goriiniin va faal olun;

e mistari xidmati ils alagali suallari 6yrenmak Uglin e-pogt tinvanini reklam edin;

e  xidmat gostardikdan sonra mistari ila alags saxlayarag mamnun galib-galmadigini
daqiglasdirin.

Mustarinin mamnun galmadigni dyrana bilsaniz, onu mamnun etmak fiirsatiniz yaranar:
sizin reputasiyaniza zarar vermamis, mistarinizi mamnun edin.

@)
> y
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MUSTORININ EHTIYACLARI m

Sikayatlari ganaatbaxs sakilde hall edilan mistarilar sikayat etmaya sababi olmayanlarla
muqayisads, adatan, miassisanin daha sadiq uzunmuddatli mistarilarina gevrilirlar. Sebab
isa cox sadadir: bu mustarilarin "fath edilmasi onlarin sikayatlarina gdstarilan diggat ve
gayginin hesabina bas tutur. Sksar hallarda miassisalarin mistarilare mistasna diqgat
gostarmak Ggln ilk fursati hale sikayata baxarkan yaranir: mustarilar bu qaygikes
yanasmani digar muassisalarin gdstardiyi lageyd ve aqressiv miinasibatle migayisa edir vo
aradaki ferq onlarda darin teassirat oyadir.

Muassisanizin sehv yanasdigi har hansi bir masals ile alagadar sikayat edan aksar
mustarilar, sadaca, bu masalanin yoluna goyulmasini istayirlar. Onlar hamginin satinalma
zamani gaydasinda getmayan bir sey olarsa, onun hall edilmasini, yani har seydan avval,
secim edarkan yanls garar gabul etmadiklarina amin olmaq istayirlar.

Bir cox mistarilar isa har hansi masalanin yoluna qoyulmasi ile bagh els ilk cahdlarinda
he¢ bir natica alda eda bilmirlarss, asabilasir, hdvsaladan gixir, hatta tahqgire da al atirlar.

.
13>)
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ARADAN QALDIRIN

Asagida sikayatlarin an cox rast galinan sabablarini nazariniza catdiririg. Sizin miassisanizda
da bela sikayatlar yaranirmi? Butovlikds miiassisaniz, yaxud saxsan 6zlniz bels sikayatlarin
yenidan yaranmasinin garsisini almag Ggtin na eds bilarsiniz?

Miistarinin gozlantilarini dogrultmayan mahsul va ya xidmatlar
Bazan muistarilara yanlis mahsul satilir, bazan iss marketing materiallari mistarinin
gozlantilerini o gadar artirir ki, mahsul bu gozlantilari heg clir dogrulda bilmir.

Miistarinin talablarina uygunlasma askikliyi

Bu hal xUsusila d@ mahsul ve ya xidmatlatin gatdiriimasi zamani 6ziinu gostarir. Masalan,
sifarisi catdirmaq Uglin mustarinizdan isdan birglnlik mazuniyyst gétiirmayi ve ya icaze
almag talab edirsinizmi? Olmazmi ki, an yaxsi ve daimi mistariniz Gglin hardan sifarisi
suratla va ya ona uygun olan vaxtda catdirasiniz?

Sahvlar

Sahvlar har zaman olub va olacaq, lakin bazi muassisalar islarini diizglin gérmak Gg¢ln
kifayat gadar vaxt ayirmir va naticads, tez-tez sshva yol verirlar.
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Man deyilam!
¢ Miistari ils zaif qurulan alagaler —

Mdstarilariniz onlara kdmak eda bilacak
saxsla asanligla alage yarada bilirlarmi?

« Daxilda zaif qurulan alaqgaler
Muasssisa daxilinds alagalarin pozulmasi
ela bir taassirat yaradir ki, sanki heg
kim gorilan islardan xabardar deyil,
he¢ kim heg naya cavabdehlik
dasimir va heg kim heg naya
gors narahat olmur.

e Gecikmalar
Sifarisin ¢atdiriima va ya
sorgularin cavablandirima
tarixi ilo bagl musterilers verdiyiniz
vadlars amal edin.
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Sikayatlara har zaman operativ va litfkarligla cavab verin.

Kémaya hazir oldugunuzu gdstarin va mistarinin probleminin halli Gizre cavabdehlik
dastyin. Muassisada istanilan saxs istanilan insiyyat kanali vasitasils sikayati gabul
eda bilar. ©gar siz kimasa bilavasite kdmak eda bilmirsinizss, onda miassisenin ona
kémak eda bilacak lazimi iscisinin tapiimasi va hamin iscinin mitlag cavab veracayi ila
bagh cavabdehliyi 6z Gizariniza goétirin. "Bu manim isim deyil", yaxud "Bu masalalara
manim sébam baxmir" kimi bahanalar gatirarak heg vaxt xidmatdan boyun
gagirmayin: mustariya xidmat muassisadaki har kasin vazifasidir.

Faktlari sorusun va deyilanlari diizglin esidib-esitmadiyinizi dagiqlasdirin.

Mustarilardan sikayatlarinin neca hall olunmasini istadiklarini 6yranin. Bazilari sifarisin
gaytariimasini va mablagin geri 6danilmasini, yaxud sifarisin basga mahsulla avaz
edilmasini istays, bazilari iss, sadacs, sikayatlarinin geyda alinmasini xahis eda bilarlar.

~N
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SIKAYSTLORLD NECO MOSGUL OLMALI ﬁ

e Sohvlerinizi etiraf edib Gzr istamayi bacarin; basqa sébalari va ya kompdteri, yaxud
mdiassisanin siyasatini glinahlandirmagda cahd etmayin. Qoy mustari 6ziinl orta asr
feodallarinin déyls meydaninda imis kimi hiss etmasin, hamray va vahid bir miassisa
ils amakdasliq etdiyina inansin!

e  Ela vadlar verin ki, miassisanizin onlara amal edacayina amin olasiniz. Clinki ham
saxsi reputasiyaniz, ham da musassisanizin reputasiyasi zarar gora bilar.

e  Problem yoluna qoyulan kimi mistarini miassisanizin tamin etdiyi mahsul va
xidmatin keyfiyyatli olduguna inandirin. Sikayatle na gadar miksmmal saviyyada
masgul olsaniz, mustarini inandirmaq bir o gadar asan va real olar.

o Taklif etdiyiniz xidmati takmillasdirmayin yollari ils bagl dyrandiklerinizi
hamkarlarinizla paylasin.

\
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SIKAYSTLORLD NECS MASGUL OLMALI
BUNLARI ETMOYIN
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. Oziiniize haqq qazandirmayin vs ya sikaystlarla baglh miibahisa etmayin. Problemin mévcudlugu
ilo razilagin va mustarinin "tarafinds olun": "Galin baxag gorak bu masals ils bagl na eds bilarik".
Mustarinin adini nazakatla dyranin va ona adi ile miracist edin.

. Mustarini 6z sikayatini takrarlamaga vadar etmayin. Sgar
sikayati basqasina saxsan 6ziiniiz va ya telefon vasitasila
oturmalisinizsa, problemi hamin hamkariniza gisaca izah
edarak mustariya onu dinladiyinizi gostarin.

. Mustarini telefon xattinda ve ya ofisds ¢ox gézlatmayin.
Ona gorduyiniz tadbirler barade malumat verin va
hamin anda heg¢ kim mistariys kémak eda bilmirss,
hamkarlarinizin birindan ona zang etmasini xahis edin.

. Mustariya problemls bagl eds bilmadiklarinizi séylamayin.
Yalniz edas bildiklarinizi vurgulayin.

. Haqli sikayatlarin boyiyarak garginlik yaratmasina va

6lim-galim masalasina gevrilmasina imkan
vermayin.

(78)
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QaZ3BLi MUSTORILOR &7

Miisterilarin ehtiyac duyduglar mahsul va xidmatleri muassiseniz tamin etdiyi tglin onlar sizin
faaliyyatinizdan asili vaziyyatdas olur va bazan sahvlars yol verilanda gazablanirlar. Bels ki, mahsul va ya
xidmatiniz onlarin talablarina uygun olmadigda mistarilar hadar yers vaxt va pul sarf etdiklarini
dusting, yaxud sifaris gecikanda onlar ti¢lin vacib bir tarixi 6tirs bilarler. Bununla yanasi, sikayatlarini
bildirenda agar cavabi gecikdirir va onlari izun middat gozladirsinizss, yaxud problemi bir
hamkarinizdan digarina 6ttiriir ve onu bitiin misssisani "dolasmada” vadar edirsinizss, bu zaman
mistari gézlenti va timidlarinin bosa ¢ixdigini hiss eda bilar.

iki fargli masalani aydinlasdirmalisiniz:
o Sahviniz nads olub, yaxud na yolunda getmayib?
. Mistari bununla bagl na distinir ve ya na hiss edir?

Nayin gaydasinda getmadiyini aydinlagdirmazdan avval mistariya gdstarmalisiniz ki, onu dinlayir va
na hiss etdiklarini basa dusurstiniz.

-
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o Sakit danisin va sas tonunuzu yiksaltmamaya calisin.

B Mustari il faktlari miizakire etmays baslamazdan avval imkan verin trayini bosaldib
sakitlagsin — yaqin ki, yaranmis vaziyyats gora o sizdan daha ¢ox narahatdir. Ola bilsin ki,
avvalki sorgulari ile da lazimi saviyyads masgul olmayiblar.

e  Mustarinin gazabini saxsiniza gabul etmayin, adatan, bu gazabin sababi miassisanizla bagl
olur — séhbat mistaridan gedanda ise miassisa els siz 6zlinlizsliniiz. Mustari sizi ailaniz,
dost-tanislariniz gadar tanimir va yaxsi insan oldugunuzu bilmir.

e 9ger mustari tehgiramiz ifadaler isladirsa ve heg ciir séhbatin macrasini dayisarak problemin
hallina yonalda bilmirsinizss, onda sizdan yuxari vazifada olan hamkarinizdan yardim istayin.

e 9gar mustari heg cir sakitlosmirsa va sizi hazirligsiz "yaxalayibsa”, problemla masgul
olacaginizi bildirin, bununla bagli raziliga galin va zang edacayiniz, yaxud e-maktub
yazacaginiz tarixi sdylayin. Belacs, hamin middat arzinds mustari sakitlesar va sizin da cavabi
hazirlamaga kifayat gadar vaxtiniz olar.

e  9gor artiqg mustariys kdmak eds bilmirsinizss, onda bdlgs lizre masul saxs va ya bas ofisle
alaga saxlamasini taklif edin. Mustariya lazim olan alaga malumatlarini ona vermakls inam ve
etibar nlimayis etdirin. Sanki onlardan yaxanizi qurtarmag istayirsinizmis kimi bir teasstrat

fsa yaratmayin.

\_ y,
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MUSTORI HOR ZAMAN HAQLIDIRMI? m

Xidmat gostarilan har yerda bela bir kdhna deyim var: "Mustari har zaman haqglidir". Bas bu fikir,
hagigatan ds, dogrudurmu?

. Problemlari hall edilmamis va ya gozlantilari bosa ¢ixmis mistarilar gostarilen pis xidmatla
bagl yasadiglarn tacriibani sisirdarak va ya bazi slavaler edarak danisa bilarlar. Onlar pis
xidmatla bagl iddia irali stiranda suallar verarak konkret teferriiatlari dagiglasdirin. Bu yolla,
isin aslini Gyrana, nayin yolunda getmadiyini daqiq aydinlasdira bilarsiniz.

. Dogrudurmu ki, mustarilar tahqira kegsalar bels, miassisanin niimayandalari onlari
dinlamaya davam etmalidirlar? Mustariya xidmat edan heyat bilmalidir ki, tahqgiramiz
vaziyyatlari yoluna qoymada calisarkan gatiyyat gdstars ve bununla bagh rahbarliyin tam
dastayina arxayin ola bilarler. 9gar mustarini sakitlagsdirmak heg ctir mimkiin deyilss, bu
zaman s6hbati bitirmak va ya ondan ofisi tark etmasini talab etmak sizin haqqinizdir.

e  Bazi mustarilar o gadar gazabli olurlar ki, na etsaniz ds, onlari mamnun etmak mimkiin
olmur. Miassisalar bels mustarilari itirmays hazir olmalidirlar. 9gar muassisa mistariya heg
cuir kdmak eda bilmirss, yaxsi olar ki, miassisa va mustari bir-biri ile vidalassinlar.

\
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OSOB GORINLIYI

Qazabli mistarilarls Ginsiyyatds olmagin narahatliq veran cahatlarindan biri ds odur ki,
onlarin gazabi xidmat gdstaran iscids, adatan, asab garginliyi yaradir. Davamli asab
garginliyi saglamliga zarar vura bilar, ona gora da yaxsi olar ki, kecirdiyiniz asab
garginliyini azaltmagin, yaxud bu vaziyyste sabab olan saraiti idara etmayin yolunu
Oyranasiniz. Belaca, tamkininizi qoruya va vaziyyata daha effektiv nazarat eds bilar,
sOhbatin sonunda 6ziintizi daha yaxs! hiss edarsiniz.

9sab garginliyini aradan galdirmaq tgiin:

e sikayati hamkariniz va ya dostunuzla mizakira edin.

e "catin" bir mustarinin sikayatina baxandan sonra
darhal névbati mistariys kegmayin: bir-iki
dagiga ara verib nafasinizi darin.

e Saglamhginizin geydina galin: lazimi

daracada idmanla masgul olun va diizgiin
gidalanin.

i Garginliyinizi azaldacaq nafas alib-verma
Bﬂ calismalarini dyranin.

SIKAYSTLORI FURSOTLORS CEVIRIN A% &
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MUKSMMaL MUSTORI XiDMOTINI TOSViQ EDIN
VO DOSTOKLAYIN

HOR K3SIN BiR ROLU VAR

%

Mustariya miikemmal xidmat gdstarmak Uclin miiassisanizi tasviq eda va dastak vers bilarsiniz:

e Miassisa boyunca bitin komandalarin Gzvlsri bir-biri ila zancirvari sakilda slagads olurlar va
yekunda har kas mustariya xidmat edir.

e  Bitin saviyyalardaki komanda uzvlari
muiayyan malumatlara malik olurlar ve
bu malumatlar vasitasile 6z hamkarlarina
daha yaxsi xidmat géstarmak ve
mustarini daha ¢cox mamnun etmak
cahdlarinds kémak eds bilarlar.

e  Mikammal xidmat gostarmakla
digar komanda tzvlarina yaxsi
niimuna olursunuz.

e  YaxsI mistari xidmatina gora
gazanilmis reputasiya gafil va koklu
bir dayisikliyin deyil, har kasin 6z
isinda alda etdiyi kicik

\6"3 takmillagsmalarin naticasidir.
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MUKSMMOL XiDMOT® ROHBORLIK

Har bir komandanin idaragisi/rahbari:

e misssisanin va komandanin strategiya ve dncaliklerini daqiq izah etmalidir;

e mdustarilara xidmat gostararkan komanda Uzvlarinin talablars uygunlasmasina imkan
yaratmalidir: mas., sahvlari kompensasiya etmak ticlin endirimlar taklif etmak, yaxud vacib
mustarilar ticin sifarisin hazirlanmasi va catdiriimasinin hadsiz daracada qisa (lakin
magsadauygun) miiddstds tamin edilmasi lizrs raziliga galmak olar;

. mustari sikayatlarindan ¢ixarilan darslarin bitiin komanda tzvlarina ¢atdirilmasini tamin
etmalidir ki, mahsullari, is metodlarini va mustariya xidmat saviyyasini takmillasdirmak
mumkin olsun;

. mustariya gostarilmis mikammeal xidmati komanda daxilinds taqdir etmali va
mukafatlandirmahdir;

e mustariya xidmat saviyyasi asadi dusarss, iradlarini bildirmali va talim ke¢malidir;

. muassisanin siyasati, is metodlari va texnologiyalarinin komandanin mustarilare kdmak
cohdlerina angal yaratmamasini tamin etmsalidir.

%
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DAXILi MUSTORILOR
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Muassisanin xarici mustarilari ile Unsiyyatds olsaniz da, olmasaniz da, daxili mustarilarls, yani
hamkarlarinizla hamisa Unsiyyatda olursunuz. Onlar da 6z hamkarlarina va ya xarici mustarilars
mikemmeal xidmat gdstare bilmak tglin sizin kdmakdarliginizdan va is keyfiyyatinizdan asili olurlar.

Yaxsi olar ki, mustariya xidmat zancirinizi giris ve ¢ixis silsilalarindan ibarat bir sebaka olaraq
tosavvlr edasiniz; bu sebakanin markazindaki saxs isa siz 6zlinlizslinliz. Size muxtalif seyler (mas.,
malumatlar, tapsiriglar, sorgular va s.) 6turdlir, siz de 6z névbanizdas isinizi, yaxud onun naticalarini
zancirin digar "halga"larina va ya bilavasita xarici mustariya oturirsiiniz.

Bir daqgiga vaxt ayirib daxili mistari zanciriniza kimlarin daxil oldugunu, hamginin hansi is va ya
tapsiniglarin xidmat zanciri boyunca bir "halga“dan digarina Stirildiyind musyyan edin.

Is, sorgu va ya malumatlari siza kim &turr?
is, sorgu va ya malumatlari siz kima &tirirsiiniiz?

Bas girisda langima yarananda, yani siz is, sorgu ve ya malumatlari gec alanda, yaxud
basqalarina gec 6tiiranda na bas verir?

Yekunda xarici mustariya olan tasir nadan ibaratdir?
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ZONCIR ZOIiFLOYSRSD...

Daxili mistari zanciri o zaman glicli olar ki, har kas eyni istiqgamatds harakat etsin va "halga“larin
heg biri zsif olmasin. Lakin "halga"lar arasinda "biz va onlar" tendensiyasi yliksalmays baslayanda
miayysn manealar yaranir va natica heg ds yaxsi olmur. Masalan, bels maneslor asagida sadalanan
"halqalar" arasinda yarana bilar:

e  proseslar zancirinin hissalari arasinda (mas., bir senadin fargli marhalalarina farqli insanlar baxanda);
. bas ofis va filiallar/nimayandaliklar arasinda;
° satis va marketing arasinda;

e marketing va istehsal arasinda.
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XIRDALIQLARI DIQQOTDON KONARDA QOYMAYIN

Bir duslinuin, els vaxtlar olubmu ki, hamkarlariniz size onlarin daxili mustarisi olaraq
gostarmali olduglari hansisa xidmati géstarmayiblar: naticads, siz 6z isinizi lazimi
saviyyads gormak Ugln ¢atinlik gakmisiniz.

e Bunlar sizin onlardan goézlamadiyiniz hallar ola bilsr.
e Bunlar onlarin etmadiklari, lakin sizin onlardan gézladiyiniz hallar ola bilsr.
e Bunlar sizin onlardan fargli sakilda etmalarini gézladiyiniz hallar ola bilar.
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XIRDALIQLARI DiQQOTDON KONARDA QOYMAYIN

Oziinlizdan sorusun:

e Bu problemlar isin diizglin gérilma gaydasi ila bagl yaranan fikir ayriigindanmi irali galir?
o Unsiyystds oldugunuz fardlsri tanimadiginiz Gglinmi problemlsr darinlasir: buna
g6rami siz onlardan an pis xidmati goézlayirsiniz?

e Digar sobalarin na ila masgul oldugunu (yaxud na il masgul olmaga icazs verildiyini)
yetarince bilmadiyiniz G¢linmi anlasiimazliglar bag verir?

e  Sizin siyahilarinizdaki hansi masalalari (heg olmasa, nazari olaraq) takmillasdirmak
mumkindar?

e Bu takmillasmalar bas tutsaydi, siz 6ziinliz ve miassisaniz hansi faydalari alds edardiniz?
e Bu takmillasmalarin har birina nail olmaq t¢iin na etmak lazimdir?

P
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ZONCIRi GUCLONDIRIN
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Bir halda ki zaif tarafleriniz hagginda distndlniz, galin gorak xidmat zancirini neca glclandira
bilarik. 9vvalca naticalari, yani malumatlarin étirilmasini neca takmillasdiracayinizi dustinin. Xirda
tofarrtiatlara xususi diggat yetirmaklse xidmatin keyfiyyatini artirmagq mimkindur. Masalan:

o insanlara onlarin tagibine maruz qalmadan cavab vermak (bu, guindsliys tarixi geyd etmak va
zang etmak gadar asandir; balks ds, bes dagiqga vaxt aparar);

« layihanin gedisati ile bagli hamkarlar malumatlandirmagq (sslinds, bu, malumatlarin suratini
e-maktuba hakk etmak gadar asan bir is olub ham da effektiv ola bilarmi?);

e goruslara vaxtinda yetismak (basqalari sizi gdzlamaya vaxt itirmasinlar).

Bas daxili mustarilarinizin size gostardiklari xidmatda hansi tekmillasmalari aparmalarini xahis eda
bilarsiniz? Bu barada dislinin. Miassisanizin hansi faydalari alds edacayini ve har hansi isi els ilk
cohddas diizgiin gérmayin Usttnliklarini (bir middat isiniz daha az olmasi) geyd edin, vassalam!
Bazan isa isin sizin ideal xUsusiyyatlarinize uygun sakilds gériilmamasinin kegarli sabablari olur,
lakin hamkarlarinizla danisib bu sabablari dyransaniz, he¢ olmasa, onlari geyri-ssmaraliliya gore
glinahlandirmaz va is minasibatlarinizi yaxsilasdirarsiniz.

(s0)
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Cox guiman ki, bu masals sizin daxili sebakanizda problemlarin manbayi kimi artiq 6ziini
gOstarmisdir. Géstarmamis olsa bels, bu masala daxili mistari zancirinin els bir markazi
elementidir ki, onu hayata kegirarkan, yani har hansi isi hamkarlariniza 6tiirarkan xidmati an
mukammal saviyyads gdstarmak (va ya size gdstarilmasi) tclin bazi metodik tévsiyslari nazara
almaq lazimdir.

Asagidakilara amal etmakla daha yaxsi xidmat gostara bilarsiniz:

. isi kiminsa masast (izarina atmaywn, hamin isa ayrilmis méhlstin son tarixi va isin &tirilmasi
ila bagli danisiglar yolu ils raziiga galin.

e Problemin hall edilmasi tizre cavabdehliyi gisman deyil, tam sakilds havals edin ki,
hamkariniz bu isin an yaxsi yolunu gararlasdira bilsin. Hall yolu olaraq miayyanlasdirdiyiniz
tapsiriglar silsilasini ona dikta etmayin.

. isi tlirarksn cald davranin ki, hamkarinizin onunla masgul olmagq Ggiin mimkin gadar ¢ox
vaxti olsun.

o lIsin na daracads vacib ve ya tacili olmasi ils bagli aydin ve diiriist malumat verin ki, -
hamkariniz digar islerini de nazars alarag, 6ncaliyi miisyyan eds bilsin. \\91>)
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iISIN BASQASINA OTURULM®SI

Asagidakilara amal etmakla daha yaxsi xidmat gdstara bilarsiniz:

Buttin lazimi malumatlari géndardiyiniza va har seyin asanligla basa disildiyiina
amin olun ki, hamkarlariniz yenidan size miraciat edib nayinsa izahini xahis etmali,
mustariler ise artiq size dediklarini bir ds takrarlamali olmasinlar.

isi hamkariniza étiirmazdan svval har seyin dagiq va diizgiin olduguna amin olun.
9gar bu is basqasindan siza sahvlarls birlikds 6tirilibss, siz onu basqgasina
otlrmazdan avval sahvlari diizaldin ve ya aydinlasdirin.

isi ela bir hamkariniza étiiriin ki, hagigatan, kdmak eda bilsin; aks taqdirds, isin
gorilmasi langiyacak va muassisa boyunca birindan digarina 6turilacak (bu hal
xUsusila da e-maktub sorgularinin cavablandiriimasi zamani bas verir).
Cavablandirma tarixi ila bagli basqalarina real vadlar verin ki, isi gabul edan taraf
hadsiz tazyiq altinda islomak macburiyyatinda galmasin.

Hamkarlarinizin yarana bilacak har hansi sualina cavab vermaya va alava lazimi
malumatla teamin etmays hazir oldugunuzu bildirin.
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MUSTORI XIDMSTININ OLCULMSSI %
STANDARTLARIN MUSYYSN EDILMOSIi ;,

Mustari xidmatinin keyfiyyati standartlara asasan o6lcilir. Bu standartlar komanda tzvlsrina
mustariya har glin gostarilacak xidmatin miayyan elementlari Gizra istiqamat verir.

Asagidaki misallari gatira bilarik:

e Zanglars ikinci signal sasindan gec olmayaraq cavab verilmalidir.
e  E-maktublar eyni is glini arzinda cavablandiriimalidir.
o Sifaris edilmis mallar 4 saat arzinda gondarilmalidir.

e Musterileri 3 dagigadan artiq névbads
gozletmak olmaz.

Bas siz hansi asan olcllan standartlan 6z
muassisanizda tatbiq eda bilarsiniz?

Birbasa ragiblariniz hansi standartlara nail
olurlar? Mustarilar basqa faaliyyst sahalarindaki
mussissalarda gordiklari hansi standartlari sizds ds
gormak istayirlar?
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MUSTORI XiDMOTININ OLCULMSSI

DAXiLi GOSTORICILORDON iSTIFADD

izlomak tglin muassisanizin malik oldugu malumatlardan istifads eds bilarsiniz.

Miistarilari maraqlandiran masalalar Neca 6l¢a bilarsiniz

» Mahsullar yaxsi gablasdiriimaldir ki,
dasinma zamani zarar gérmasin.

« Musssisa har seyi ilk dafadan diizgiin
edir.

« Satdiginiz mahsul va ya xidmat na
daracads effektivdir.

» Mahsullar mustarilerin gézlantilsrini
dogruldur.
« Ytk masinlarinizin stricdleri yol

harakati qaydalarina smal edir va
atrafdakilari gorxutmurlar.

* Zarar gérmus mahsullarin geri
goéndarilmasi

« Daxil olan sikayatlar

* Yenidan sizdan mahsul va ya xidmat
alan mustarilarin nisbati

» Mablagin geri 6danilmasi zemanati ils
"qeyd-sartsiz geri gqaytariima"larin sayi

* Qaynar xatts strlci ils bagh daxil
olan zang va ya sikayatlarin sayi

X

Mustarilari maraglandiran har seyi birbasa 6lgmak mimkin deyil, lakin bazan irslilayisi

.
%) )
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MUSTORI XIDMOTININ OLCULMSSI %
STANDARTLAR KiFAYST ETMIR |\
Standartlardan istifade va miassisanin malik oldugu malumatlarin izlanilmasi mahz miisssise
daxilindaki xtsusi problemi askar etdikdan sonra fayda vera bilar, balks ds, ona gora ki mustarilar

sizin hamisa gec cavab vermayinizla baglh sikayat edir, yaxud mahsullarin geri gaytariima nisbati
stiratle artir.

Lakin bu standartlar sizin, aslinds, baglica masalani — miigtari mamnuniyyatini dyranmayiniza
kifayat etmayan zaif gostaricilordir.

Risk ondan ibaratdir ki, buttin diggati bir ne¢a asan 6lgllan meyarlara yonaldarak miassisa digar,
an azi, onlar gadar shamiyyatli olan masalalardan yayinir. Masalan, asagidaki hallarda sistem
pozula bilar:

«  Komandanin Uzvi zang calan telefona ikinci signaldan gec olmayaraq cavab vermali oldugu
Uglin garsisinda dayanan mdstariys xidmat géstarmayi dayandirir. Zang edan mustariya
muiikemmal xidmat gostarilmis ola bilar, lakin amaliyyati yarimgiq dayandiriimis ve névbada
g6zlamays macbur edilen mistari hagqginda ise bunun tam aksini séylamak mimkiind(ir.

e Mohsul gablasdirilib gecikmamak liclin 4 saat arzinds yola salinsa da, natamam géndorilir.

Ela bir sistem qurulmalidir ki, komanda tzvlari mistarilare mantigauygun sakilds xidmat gostara:
mustarilari mamnun etmayin an yaxsl yolunu gararlasdira va prioritetlari diizglin muayyan eds

(%6) pite
\79/ bilsinler.
\,
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MUSTORI XIDMOTININ OLCULMSSI %
MUSTORIi MOMNUNIYYOTi ;_
Mustari mamnuniyyatini 6lcmayin an yaxsi yolu mustarilarden xidmatinizdan na daracads

mamnun qaldiglarini sorusmaq va xidmatin tekmillasdirilmasi ila bagl onlarin tovsiyalarini
dinlamakdir. Bunun ugtin asagidaki tsullari tatbiq eds bilarsiniz:

e mistarileri pulsuz zeng edsrak mikammesal xidmatinizi teqdir eds ve ya qusurlu xidmatinizls
bagl sikayatlarini sdylays bilacaklari bir telefon némrasi ile tamin etmak;

e  mdistari xidmati Uizra onlayn ray sorgularinda istiraki asanlasdirmag;
e poct xarclari 6danillmis zarflarla birlikde sorgu blanklari paylamag;

e  satisdan sonra mustariys zang edarak aldiglart mahsul va ya xidmatdan na daracads razi
qaldiglarini dyrenmak.

Magaza va restoran sabakalari, adatan, mustariys verdiklari gabzin arxa tarafinds telefonla ve ya
onlayn ray sorgusu ils bagl slags malumatlarini cap edirlsr. Homin gabzlars fardi kodlar da slave
olunur va bu kod vasitasile mustarinin veracayi rayi glinin muvafiq vaxt, mivafiq isci va mahsul
secimi ils alagalandirmak mimkiin olur. Bazi magazalar tualetin temiz ve ya xidmatin sirstli olub-
olmamasi ile bagl sadaca "bali/xeyr" diiymalarindan istifade etmakla raylari dyranirlar.

Na gadar asan Usuldan istifads etsaniz, bir o gqadar ¢ox ray dyranarsiniz. Mistarilarin siza komak
etmak Uglin cox pul va vaxt sarf edacaklarini gézlsmayin ve unutmayin ki, sikayatler teqdirdsn gox
daha dayerli ola bilsr, ¢linki sikayat olmasa, tekmillasma da olmaz. /9‘7\>
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MOMNUNIYYSTIN OLCULMOSI

Mamnuniyyat sorgularindan istifadenin Gsttinliiy ondan ibaratdir ki, har mustarinin fargli
gozlantilari olmasina baxmayarag, bu sorgular Gmumilikda mustari gozlantilarini na daracada
dogrultdugunuzu 6lgmays imkan verir. Onlar hamginin zaman kecdikce mistari mamnuniyyatinda
bas veran dayisikliklari izlemaya da imkan verir.

Masalan, sorgu zamani mistarilardan xahis eda bilarsiniz ki, mahsulun keyfiyyatindan na daracada
mamnun qaldiglarini 5 balliq skalaya ssassn giymatlandirsinler. Umumi msmnuniyystin orta
qiymatini hesablaya ve zaman kecdikca bu gostaricida, hamginin an yiksak va an asadi giymat
veran mustarilarin sayinda bas veran dayisikliyi izlaya bilarsiniz. 9lda edilan verilanlari mahsulun
ndviing, araziys va ya har hansi basqa parametra asasan tasnif etmak do miumkundir.
Mamnuniyyat sorgusunun ¢atismayan cahati ondan ibaratdir ki, mustarilari narahat edan ve ya
onlarin maraglandig har seyi aks etdirmaya bilar. Mistarilara xidmatla bagli distnduklarini, sikayat
va ya takliflarini sdylomays, bir sozls, tiraklarini bosaltmaga serait yaradin.

Mamnuniyyat sorgulari zamani hamginin bazi mistasna magamlar diggatdan kanarda qala bilar:

unutmayin ki, bir mistarinin yasadigi barbad tacriiba internetds bodyuk aks-sada dogura ve saysiz-

hesabsiz mustarilara tasir eda bilar, hatta bir cox mistarilar hamin mahsuldan mamnun galsalar

bela. Mustarilarin sizin haqqinizda basglarina nalar séyladiyini bilmak tg¢tin onlayn raylari va sosial
6@ mediani mitlaq diggatda saxlayin.
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"GiZLIi MUSTORI" PROQRAMLARI

Demak olar ki, butlin miassisalar "gizli mlstari" programini hayata kegirs bilarlar: bu zaman
arasdirmaya calb olunanlar 6zlarini ger¢ak mustari kimi galama verarak onlara gostarilon xidmatin
saviyyasini giymatlandirirlar. Tohgigat muassisanin mustarilarla alaga saxlamaq Ugun istifads etdiyi
istanilan Unsiyyat kanall, masalan, telefon, tizbaliz goris ve ya e-poct vasitasile aparila bilar.

Osas masala odur ki, komanda tzvlari "mustari"nin onlar miassisanin adindan giymatlandirdiyini
basa dlismasinlar. 9gar miassisaniz boyiikdirss, "mistari“lar onun basqga bolgslardaki filiallarinin
iscilari ola bilarlar, ¢linki bu iscilar muassisanin mustari mamnuniyyati Ggiin muayyan etdiyi
standartlar bilirlar va tehgigat prosesindan da cox sey dyrana bilarlar.

"Gizli musteri" programi mustari xidmati ile bagli négsanlari Gzs ¢ixarmagla yanasi, mistasna
xidmat gostaran isgilari mikafatlandirmagq Uclin da istifads olunmalidir. Bels ki, komanda tzvlari
bu arasdirmanin yalniz onlari gizlica izlemak Ggln tatbiq edildiyini gorsalar, heg da yaxsi hisslar
kecirmazlar.

-
39>)
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"GiZLi MUSTORI" PROQRAMLARI

"Gizli mlstari" programinin Ustiinliyl ondan ibaratdir ki, mustari xidmatindaki "yumsaq
amillari" standartlasdirir. "Gizli mustari" programi siza imkan verir ki, iscilari muqgayisa
edasiniz, masalan, 5 ballig giymatlandirma skalasina asasen, saticilar mustarilara na
daracada gileriiz vo mehriban miinasibat gdstarirlar. Fargli komanda lzvleri, o climladan
filial vo sébalar da eyni gdzlanti ve ya talabler asasinda odlcila bilarlar.

"Gizli mlstari" programinin naticalari asasinda talim tasabbuslari da irali srils bilar. Bela
ki, "gizli mistari" ger¢cak mustarilarin size deys bilmadiyi problemlari (izs ¢ixarir.

Unutmayin ki, battiin mastarilar farglidir, ugurlu bir "gizli mistari miracisti" névbada
gobzlayan gercak mustarinin mamnun gedacayina zemanat vermir. Istanilan halda,
mistarilarin na daracada razi galdiglarini siza bildirmalarini asanlagdirmalisiniz.

Copyright protected — Management Pocketbooks Ltd



MUSTORI XiDMSTININ OLCULMSSI %
"GiZLi MUSTORI" PROQRAMLARI ‘,




(102

MUSTORI XIDMSTININ OLCULM3SI %

KOMANDA UZVLORINi MUKAFATLANDIRIN

Komanda tizvlerini mikafatlandirmagla onlari havaslendirs bilarsiniz. 9gar komanda
Gzvlari har satisdan komisyon alirlarsa, onlar havaslanib bahali mahsullardan mimkiin
gadar ¢ox satmada calisacaglar. Lakin bazi miassisalarda bels mikafatlandirmanin
nogsanli taraflari de misahids olunur, bels ki, mahsul satilan kimi mustarilora lazimi
diggat yetirilmir va onlari tezca "yola salmaga" calisirlar, yaxud satis diizgtin sakilda hayata
kecirilmir.

Mikammal mistari xidmatini har seydan Ustln tutdugunu iddia edan bir miassisanin
komanda performansini yalniz satisin hacmina géra 6lgmasi he¢ de mantigli va
magsadauygun siyasat deyil.

Muassisanizda els bir sistem qurun ki, mustariya gostariloan mikammal xidmat 6lgulsin,
taqdir edilsin va mikafatlandirilsin. Masalan, mistari mamnuniyyati yiksak saviyyada
olarsa, komanda uzvlarina pul mukafati vera bilarsiniz.
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KOMANDA UZVLORINi MUKAFATLANDIRIN

Hamkarlariniz size yaxsi xidmat gostardiyi Ggln isa
onlari asagidaki qaydada mikafatlandira bilarsiniz:

e magsadlarinize ¢atmaqda siza kdmak
edarkan onlara minnatdarliq edin:
har kas isinin taqdir edilmasini
giymatlendirir;

e 9vazinds, siz de onlara
mikammal xidmat gostarin.

.
193,7)
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PRAKTIKi NUMUN®

Birlasmis Kralligda "hi-fi* aparatlarinin* parakanda satisini hayata kegiran "Richer Sounds" sirkatinda
mustarilars aldiglart mahsulun gabzi ils birlikde mustari xidmatinin saviyyasini miayysn edan anket
da taqdim edilir. 9gar mustari hamin anketda xidmatin mikammeal oldugunu qgeyd edarss, hamin
satisi hayata kegiran komanda Uzvi 5 Britaniya funtu (toxm. 12 AZN) miikafat alir. Lakin xidmat
mustari tarafindan "orta" giymatlandirilarss, isci 3 Britaniya funtu (taxm. 7 AZN), "zaif"
giymatlandirilarss, 5 Britaniya funtu (taxm. 12 AZN) itirir. Yaxud mistari xidmatle bagl teqdir
maktubu yazarsa, komanda Uzvlari 20 Britaniya funtu (taxm. 47 AZN) gazanir, sikayat maktubu
yazarsa, 10 Britaniya funtu (taxm. 23 AZN) carima edilirlar.

Lakin ay sonunda manfi balans yaranarsa, is¢i heyati carima edilmir, har¢and bu hal gati sakilda onu
gOstarir ki, komanda Uzvlarinin problemlari var va onlar alava talim, yaxud rahbarliyin dastayindan
faydalana bilarlar.

Sirkat hamginin telefonla ray sorgulari (bu sorgularda gilariiz va mehriban miinasibatin giymati
Umumi balin dérdda birini taskil edir) va "gizli mistari" programlari da hayata kegirir. Bela bir
sistemin effektiv islomasi iglin asas odur ki, mistarinin ray bildirmasi va ya miisbat qiymat vermasi
Gglin komanda Uzvlari ona tezyiq gdstarmasinlar.

G&b *Saslandirmani ylksak dagiqglikla hayata kegiran miasir audio va videoaparat
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SOXSi TODBIRLORIN PLANLASDIRILMASI

OYRONDIKLORINizZi NECO iSTIFADD ETMOLI

Bazan insanlar yeni seylori, sadaca, dyranmak xatirina dyransalar da, bazi bilgilarin, masalan,
bu kitabdan dyrandiyiniz yeni bilik va bacariglarin faydasini yalniz onlari gtindalik isinizda
totbiq edarak gora bilarsiniz. Bu xususile da bacariglara aiddir, ¢linki bacariglar mitamadi
olaraq tacriibadan kecirmalisiniz ki, onlar sizin Gglin adi bir seys, yaxud vardisa gevrilsin va
siz har dafa bu va ya digar bacan@i tatbiq edarkan disliniib-dasinmayasiniz.

Belalikla — muassisanizin mistarilarla Uinsiyyat va ya davranis formasini asash sakilda
dayismak fikriniz varmi? Siz 6ziiniiz ve hamkarlarinizin sksariyyati vahid sakilds daxili vo
xarici mustariya keyfiyyatli xidmat namina hatta an xirda takmillasmalari bels, hayata
kecirmaya baslayanda har kasin amayinin camlanmis tasiri tezlikls 6ziini biruzs veracak.

Unutmayin ki, mustariya mikammal xidmat gostarmakle ham saxsan 6zlinliz, ham da
butovlikds muassisaniz fayda alds edirsiniz.

\@ Y,
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OYRONDIKLORINizZi GOZDON KECIRIN

Artiq ela bir hissaya catmisiniz ki, avvalki sahifalari gdzdan kecirarak vo mdévzulari yada
salaraq bu kitabdan éyrandiklarinizi Gmumilasdira ve onlardan neca istifada edacayiniza

dair plan hazirlaya bilarsiniz.

Bu kitabda mizakire olunmus masalalara asagidakilar aiddir:

Kitabi varaglayin va isinizds (ya indi, ya da lazimi dayisikliklsrin bas verdiyi taqdirda) tatbiq

Mustari xidmati na lglin shamiyyat kasb edir?
Mdstarilari nece mamnun etmak olar?
Mustarilarle effektiv Unsiyyati neca qurmaq olar?

Mustarilardan galan sikayatlarla nece masgul olmaq lazimdir?

Hamkarlarla daha yaxsi amakdaslidi neca qurmagq olar?
Mdassisanin mustari xidmatini neca dastaklomak olar?

Mikammal mistari xidmatini nega 6lgmak ve miikafatlandirmaq olar?

eds bilacayinizi hiss etdiyiniz har seyin siyahisini hazirlayin.

Nikbin olun — harakats kegin!

-
197>)
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MANESLORI NECO ASMALI

Darhal hayata kecirs bilacayiniz tekmillssmalsri miisyyan etmisinizss, onda aferin siza! indi
muassisanizi asash sakilde dayismaya baslaya bilarsiniz.

Hayata kecirmazdan avval dayisiklik talab edacak tekmillasmalari miisyyan etmisinizsa, bu

dayisikliklari gergaklasdirmayin yollar hagqinda distinmayas baslayin:

Tokmillagsmalari hayata kecirmaya na(lar) mane olur?

Bu manealar gercakdirmi, yoxsa, sadaca, manes tasiri bagislayir?

Bu manesalar na G¢lin mévcuddur?

Hansisa maneadan yan kega bilarsinizmi?

Hansisa maneani aradan qaldira bilrasinizmi?

Hamkarlarinizdan biri bu maneanin 6hdasindan galmaya kémak eda bilarmi, yaxud onu

tamamila aradan qaldirmagi bacararmi?

e  Takmillasmani hayata kecirmak Uclin sizden daha alverisli mévgeda olan bir hamkariniz varmi?

. Bu takmillasmalardan kimlar yararlanacaq va bu saxslar onlarin hayata kegirilmasi ils bagli
hansi kdmakliyi eds bilarlar?

ideyalarinizla bagli hemkarlarinizla aparacaginiz miizakirslarin size faydasi toxuna bilsr. Onlarin
havas va s6vq dolu reaksiyalari dayisikliklarin hayata kegirilmasini asanlasdirar, hatta bazilarinin
@a ideyalar takmillasmalarin gercaklasdiriimasinds siza istiqamat verar.
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OLAVO MOLUMAT

TOVSiYO EDILON MONBOLOR

Culian Riger "Rigerin yolu” (“The Richer Way");
"Richer Publishing", 2009.

Kitabda Culian Ricer "6nca mustari" prinsipina
amal etmakla "Richer Sounds" sirkatini neca
arsaya gatirmasindan bahs edir: bu sirkat an
manfaatli parakandas satis makanina gora
"Ginnesin rekordlar kitabi"na diismusdar.

Tomas K. Konellan "Méciizavi kralliqda: "Disney"
ugurunun yeddi sirri” ("Inside the Magic
Kingdom: Seven Keys to Disney’s Success");
"Capstone”, 1999.

Musallifin galema aldigi aylencali hekayat gostarir
ki, tefarruatlara diggat ve mustariys xidmat
"Disney"in attraksion parklarinda calisan har kasin
isinin bir pargasidir.

Stefen K. Landin, Harri Pol ve Con Kristensen
"Balq!" ("Fish!"); "Hodder paperbacks", 2002.
ikinci baghgi "Ruh yiiksakliyina nail olmagin ve
naticalari takmillesdirmayin geyri-adi yolu" olan bu
kitabda boytik bir muassisada zeif daxili alagaleri
kokiindan dayismayin yollari yerli baliq bazari
haqqinda hekayatin misalinda izah edilir.

Don Heyls va Derek Vilyams "Oho! Bax buna
xidmat deyaram! ("Wow! That’s What | Call
Service!"); "Ecademy Press, 2007".

Kitab mustariys muistasna xidmati taqdir etmak ve
miukafatlandirmaq magsadils tasis edilmis "Oho!
Mukafatlar" ("WOW! Awards") taskilatinin galib
secdiyi hekayatlor toplusudur.
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Miislliflar haqqinda

Son Makmanus

Son Makmanus biznes va texnologiya moévzusunda ruhlandirici kitablar yazir.

"Asan addimlarla veb-dizayn" ("Web Design in Easy Steps"),"Boytiklar va tacribalilar
Ggun "iPad" ("iPad for the Older and Wiser"), "Boyuklar va tacriibaliler tiglin
"Microsoft Office" ("Microsoft Office for the Older and Wiser") ve "Bilmayanlar

lglin "Raspberry Pi" ("Raspberry Pi For Dummies") kitablarinin musllifidir. Onun
magqalalari bir sira jurnallarda, o ctimladan "Marketing Week", "Customer Loyalty
Today" ve "Business 2.0" jurnallarinda darc edilmisdir.

Son Makmanus haqqinda daha genis malumat va yazdigi kitablardan pulsuz
hissalar alda etmak istayirsinizss, misallifin www.sean.co.uk veb-saytina bas ¢akin.

Marhum Toni Nyubi

Toni Nyubi (BA*, MA**) mistariys xidmat lizre bu vasaitin ilk versiyasini 1991-ci ilde
yazmisdir. Kitabda yazilanlar onun beynalxalq va inkisafda olan musassisalarda
rahbarlik etdiyi maslahat va talim programlarinda, hamginin yerli va markazi
hoékumat orqanlarinda qazandigi genis tacriibays asaslanir. Musallifin bu
qurumlardaki vazifalarine madaniyyat dayisikliyi, inadkarliq va gatiyyat, yaradiciliq,
effektiv dinlema, kompliter bacariglari va keyfiyyatli mistari xidmati kimi fargli
movzulari shats edan xususi talim kurslarinin taskili va kegirilmasi daxil olmusdur.
Toni Nyubinin idareetma izrs talimlar mévzusunda kitablari Birlasmis Kralligda ve
ABS-da nasr edilmisdir.

*Elmlar bakalavri ("Bachelor of Arts")

(1{(5 **Elmlar magistri ("Master of Arts")
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