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GIRIS

TELEFON

1876-c1 ilda Aleksandr Qrem Bell
telefonu nimayis etdirmis ve
patentlasdirmisdir.

Yuz ilden gox vaxt kegsa da,

telefon hala da takamdil edir,
Uinsiyyat qurdugumuz yolda
daim ingilab yaradr.




GIRIS
OSAS BiZNES KOMPONENTLORI

inkisaf etmakds olan texnologiyalar
Unsiyyat sistemlari voa metodlarinda
davamli iralilayisi tamin etsa da,
telefon biznes Unsiyyatinin asas
komponenti olaraq galir.




GIRIS

OSAS, YOXSA ADI?

Telefon nadir mahsuldan genis istifada edilon mahsula gevrildikca onunla minasibatimiz

dayisib. Ona adi bir nasna kimi baxiriq.

Bazan unudurug ki, telefon eyni zamanda:

e ham biznes alsti;
o ham da Unsiyyat vasitasidir.

Belslikls, telefona asas biznes aktivi
kimi baxiimahdir.

"Heyratamiz
ixtiradir, amma kim
ondan istifada etmak
istay2 bilar axi?"

Raterford B.Heys
Amerikali dévlat xadimi va prezident
(1822-1893)




GIRIS @
BiZNES AKTIiVi

Asagidaki hallarda telefon real aktiv kimi ¢ixis edir:

mustarilardan sifarislarin goturilmasi;
mustari xidmatinin takmillagdirilmasi;

"Qaynar xatt" xidmatinin tamin edilmasi;

masafadan is;

hayatin asanlasdiriimasi;

v
4
v
v/ is yoldaslari il insiyyat;
v
v
v

vaxta ganast;

Hargand...




GIRIS

BiZNES OHDOLIYi

..telefon asagidaki hallarda asl 6hdalik yaradir:

zanga cavab verilmadikds;
telefonda adekvat davranis niimayis etdirilmadikds;
malumat, fakt va regamlar "yanlis esidildikda";

tamin edilan xidmat stibha hissi
yaratdiqda;

X X XXX

ifrat avtomatlasdirma zang edani
usandirdiqda.




GIRiS @
FORQ NODODIR?

Telefonun AKTIV ve ya OHDSLIK olmasi arasindaki yeganas farq...
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GIRIS

TELEFONLA MUNASIBOTINIz

Asagidaki hallarda telefonu sevirsiniz:

vaxtiniza ganaat etdikds;
isinizi asanlasdirdiqda;
yeniliklardan har zaman xabardar olduqda;
nazarati alinizds saxlamagda yardim etdikds;
6zintzl populyar hiss etmayinizs yardimgi olduqda;
alagalarinizi qoruyub saxlamaginiza kémak etdikds;
insanlarla darhal alags, malumata darhal ¢ixis
imkani yaratdiqda;
e islori yerina yetirmakla bagh yardim etdikds;
{

o xilasedici kimi ¢ixis etdikda.

Faktiki olaraq, telefonsuz yasaya bilmayacayinizi
disiindlylniz anlar bas verir.

y




GIRIS

TELEFONLA MUNASIBOSTINIiz

Asagidaki hallarda telefona nifrat edirsiniz:

« diqgatinizi talab etdikds;
e duslncalarinizin axinina mane olduqda;

e planlarinizi yenidan qurmaga
vadar etdikds;

e isinizi gecikdirdikds;

e gostarilan tazyigi artirdiqda;

e moakaninizi isgal etdikds;

e vaxtinizi bosa sarf etdikds;

e siza birca an dinclik ~
vermadikda.




GIRIS
HOR ZAMAN SUPERISTIFADOCISINiZ?

Munasibatlar, telefondan istifads tarz va Usullari genis muxtalifliya malikdir:

Miinasibat - Telefon ondan istifads etmaya daymali olan faydali bir alatdir.

Torz
Usul

Noazakatli va isglizar.

Siz naya nail olmagq istadiyinizi bilirsiniz.

Siz na demak istadiyinizi bilirsiniz.

- Siz birbasa matlaba kecir va
ondan yayinmirsiniz.

Siz na zaman xudahafizlasmali
oldugunuzu bilirsiniz.




GIRIS @
YOXSA BOZON TOSADUFi ISTIFADSCISINIZ?

Miinasibat - "Telefon genis tatbig olunan predmetdir, ondan istifada etmak tgiin
bacariq nayas lazimdir?"

Davranis modeli - Lageydlik daracasina catacaq gadar sathi
Usul - Heg bir Gsul yoxdur!

Qeyd Goarak ki, vaziyyat, shvali-ruhiyys
va ya yasadiginiz tazyiqdan asili olaraq,
superistifadagi ilo tasadufi istifadagi
arasinda muxtalif néqtslards garar
tuta bilarsiniz. Ola bilar ki, mustari
sikayatlarini idare etmakds supersiniz,
lakin satis zangina galince, shvaliniz bir
negs pills asagiya enir. Yaxud balks ds,
isiniz zangdan asil vaziyysts galdikds
va ya rahberiniz yaninizdan 6tarken
daha az lageyd olursunuz!




GIRIS

TELEFONLA UNSIYYST BACARIQLARINIZ
HAQQINDA DUSUNUN

Siz heg:

Telefonla danisarkan basqa islerle masgul olmaga davam etmisinizmi?

Sonra zang etmaya s6z verib vadinizi unutmusunuzmu?

Zanglari cavabsiz goymusunuzmu?

Nayisa sorusmagi unutdugunuza gors ikinci dafs zang etmali olmusunuzmu?
Oziinlizi els aparmisinizmi ki, guya xatt kasilib?

Uz-gézlinlizli syarsk is yoldaslariniza telefonun o biri ucundaki saxsas isars etmisinizmi?
Zang edan saxsi basqalarina yénlandirdiyiniz halda, onu itirmisinizmi?

Oziinlizii basqa biri kimi galama vermisinizmi (“Bagislayin, gériindr, artiq har kas eve
gedib, manss, sadaca, xadimayam")?

Zang edan saxsdan sizi galem ve kagiz gotiirana gadar gdzlamayi xahis etmisinizmi?
Yazili qaydada tasdiq etmadiyiniza gora ifsa olunmusunuzmu?

Telefon zang calarkan dastayi galdirib sonra darhal asmisinizmi?

Diqgatiniz yayindigina gora zang edan saxsdan dediklarini tekrar sdylomayi xahis
etmisinizmi?




GIRIS @
TELEFONLA UNSiYYST BACARIQLARINIZ
HAQQINDA DUSUNUN

“Problemin na oldugunu
baga diismiiram”.

Yaxud bela demis
ola bilarsiniz:

"Taassiif ki, burada
siza komak edacak heg
kas yoxdur".

"Bu manim
isim deyil".

"Bu barada
sikayat eden ilk saxs
siz deyilsiniz".

"Bu, siyasatimiza
daxil deyil..."

"Bir dagqiqa gozlaya

"Bagislayn, "Bir dagiqa ¢ '

yanlig sobaya zang “Talimata bllarsw.uzml? - deyir,

vurmusunuz”. daqiq amal etdiyiniza sonra isa dagigalarla
gozladirsiniz".

aminsinizmi?"

-
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GIRIS

SUPERISTIFADOCI VO TOSADUFi iSTIFADOCI

Belalikls, hansi olmali: superistifadagi, yoxsa tesadifi istifadagi?
Axi itiracaklariniz nalardir?

e  Mistorilar?

o  Sifariglor?

o  Fursatlar?

e  Biznes?

o  Etibarliig?

e  Karyera ytksaklisi?
o lsiniz?

Osas sual budur:
"SUPERISTIFADSCI"

olmamagin 6hdasindan
3 gala bilarsinizmi?’




KOMMUNIKATOR
QISMINDO SizZ
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KOMMUNIKATOR QiISMINDS Siz

UNSIYYST UGURSUZ OLDUQDA

Sahvlara yol verilir.
Anlasiimazliglar yaranir.
Vaxt bosa sarf edilir.
Problemlar meydana galir.
Munasibatler garginlasir.
Sifarislar itirilir.
Malumatlar sahv gedir.
Talimatlar yanildici olur.
Reallig tahrif edilir.
Casqinhiq yaranir.
Fursatlar aldan ¢ixir.
insanlar sikayat edirlar.
Mustariler tachizatgilari dayisirlar.




KOMMUNIKATOR QiSMIND® Siz =

TANIS GOLIR?

Hec na vaxtsa telefonda ikan:

e Sizdan nayisa takrar etmak xahis olunubmu?

e Qahvadan bir udum icmisinizmi va ya galyanaltinizi yemays davam etmisinizmi?
« Dinlamadiyinize gora nayinsa takrar sdylanmasini xahis etmisinizmi?

e Razilasdinlmis masalalari geyd etmayi unutmusunuzmu?

o Oziinizii formada hiss etmasaniz ds, satis zangini etmays ¢alismisinizmi?

e Noyisa sahv basa dismusinizmi?

e Hamsohbatinizls eyni anda danismaga baslamisinizmi?

e Cox talasdiyine baxmayaraq, kiminlasa bilerak lang danismisinizmi?

e Malumati — masalan, sahv telefon ndmrasini — yanls geyd etmisinizmi?

(\
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KOMMUNIKATOR QiSMIND® Siz

PRINSIPLOR
UNSIYYST YALNIZ SOZLORDON iBARST DEYiL

“Sabah yeni isa baslayiram”.
Danisan entuziazmlidir, yoxsa asabi?
Mamnundur, yoxsa havassiz?

Suala cavab vermak lctin bunlari
eda bilmalisiniz:

e  Sas tonunu, intonasiyani,
sasin yuksakliyini esitmak.

o Uz ifadalarini, jestlsri, badan
dilini gérmak.




KOMMUNIKATOR QiISMIND® Siz

PRINSIPLOR

UNSiYYSTDS 9SAS OLAN GORDUKLSRIMIZ V&
ESITDIKLORIMIZDIR

Unsiyystds asas bunlardir:

SOzZLaR

PARALINQVISTIKA - sozlarin necs deyildiyi.
BODON DiLi - sozlari miisayist edan harakatlar.

Ug elementin har biri de Gmumi manaya téhfs verir.

Arasdirmalar géstarir ki, aydinlasdirmaya ehtiyac duydugumuz vaxt daha ¢ox gérdiklarimizi
vurgulayirig, nainki esitdiklarimizi. Odur ki, telefonda Unsiyyst zamani gériinmasi mimkin
olmayanlari kompensasiya etmalisiniz.

-
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KOMMUNIKATOR QiSMiIND® Siz =

PRINSIPLOR
SOZLORINIZ

e Sozlerinizi ehtiyatla segin, bels ki, dinlayici sizi gérmak imkanina malik deyil.
« Dinlayicini vaziyyatdan hali edacak sozlardan istifada edin.
e Coxmanali sozlardan istifade etmamaya calisin.

e Sohbat zamani dinlayicinin nayi nazerds tutdugunuzu anlayib-anlamadigini arabir
yoxlayin.

e Catin va ya casdiric sézlari harflayin — "Co Iston" adi "Co istem" kimi saslana bilsr.

e Ad, telefon ndmrasi, talimat va istigamatlari takrarlayin va dagiglasdirin — "6-dan 8-a"
asanligla "68-3" ila sahv salina bilar.




KOMMUNIKATOR QiSMIND® Siz =

PRINSIPLOR
SOSINizZ

e Aydin danisin.

e  Birbasa mikrofona danisin.

e Qameatiniz sasiniza tasir edir, odur ki, stulda belinizi blkib oturmayin.
« Sasinizin daha gatiyyatli seslanmasini istayirsinizss, ayaga qalxin.

e Sozlarinizi qlvvatlondirmak tglin danisarkan vurgudan istifads edin.

e Effektiv, lakin ham da mehriban olun. Clinki mehriban minasibat olmadan niimayis
etdirilon effektivlik kobus sasleanmayiniza gatirib ¢ixara bilar.

e Zang edan saxsin sasini aydin esitmirsinizss, bunu hamsdhbatiniza bildirin.

-
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KOMMUNIKATOR QiISMINDS Siz

PRINSIPLOR
BoDON DiLiNiz

e  Goriinmass bels, badan dilinizdan istifads
edin, aks halda, sasiniz yeknasag, slini va
ya cansiz gixacag.

e  Gulimsayin, clinki gorilmasa bels,
"esidilacak".

e Baxislarinizi orta masafada ve ya Uinsiyyat
zamani diqgatinizi toplamaga komak edacak
nayinsa izarinda saxlayin.

e Badan dilini dinlsmayi dyrenin — pauzalara,
tanaffis saklina diqgat yetirin.




KOMMUNIKATOR QiSMIND® Siz =

PRINSIPLOR
UNSiYYST QARSISINDA BARYERLSR

Telefonda effektiv tnsiyyat qarsisindaki yegana an bdyik sadd aksar avadanliglarda

bir-birimizi géra bilmamayimizdir. Har¢and basga sadlar de mévcuddur:

e Sas — xatds, fonda, atrafinizda;

e Yayindirici amiller — telefonda s6hbat zamani basga nass etmayas calisirsiniz va ya siz
telefonla danisarkan kimsa sizin diggatinizi yayindirir;

« Dil —jargon, gisaltmalar, zaif diksiya va ya geyri-tanis aksentdan istifada
anlasilmazliglara gatirib ¢ixara bilar.

Superistifadaci olarag, asagidaki Gsullarla sadlari azalda bilarsiniz:
o Oftrafinizdaki sasleri minimum saviyyada saxlayarag;

e Hor hansi faaliyyat ve ya yayindirici amils fikir vermayarak;

e Diqgati yalniz telefon zangi tizarinda camlasdirarak;

e Sadas ve aydin danisarag;

e Deyilanlarin anlasilib-anlasilmadigini yoxlayarag.

=
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KOMMUNIKATOR QiSMIND® Siz

TOCRUBD
©N YAXSI FORMADA iKON ZONG EDIN

e Mumkin olduqca 6ziintizi an yaxs! hiss etdiyiniz va
an yaxsl gorindlyiniz vaxtlarda zang edin, bazi
insanlar sahar saatlarinda, digarlari isa glinortadan
sonra &zlerini giimrah hiss edirlar. N

e  Satis zanglarini 6zinlzu yaxsl hiss edarkan
hayata kegirin.

e Unutmayin, evdan islayirsinizss, divanda

yayxandiginiz vaxt sasiniz isglzar
saslanmaya bilar.




KOMMUNIKATOR QiISMIND® Siz

TOCRUBD
ZONG EDONIN 9HVALINA KOKLSNIN

Superistifadacilar zang edanin talablarina kdklanirlar.

e Talasan soxs faal va seamarali islomayinizi istayir.

e Sohbat ahvali-ruhiyyasinda olan saxs ona vaxt ayirmaginizi istayir.

¢  Kadarli shvali-ruhiyyada olan saxs empatiyaya ehtiyac duyur.

o Sikayati olan saxs istayir ki, basa dusllsiin va tadbir gorilsin.

o Dastak xatti va ya gaynar xatta zang vuran saxs talimat va ya maslahat almagq istayir.

Eyni dalgaya koklanmaya calisin.

=
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KOMMUNIKATOR QiISMINDS Siz

TOCRUBD
DUZGUN ROLU OYNAYIN

Zangdan-zangp, hatta eyni zang muddatinda superistifadagilar hansi rolu oynamali
oldugunu sévg-tabii sakilda bilirlar:

“"Satin almagq istardim... Zoshmat olmasa, mana... gondarin”. Tominatgi
"..barads na etmsaliyam? Necas eds bilsram ki...?" Maslahatgi

"Siz hansini edardiniz...?"

Empatiya, anlayis va sakitlasdiriimaya ehtiyac duyan mayus saxs Dastakgi

Zang edan saxsin ¢atin vaziyyatdan ¢ixarilmasi Xilaskar

Zang edanin problemlarinin halli va sikayata baxilmasi Problemi hall edan

Rollar arasinda kecid etmak va har bir rolun ifasini yerina yetirmak tg¢tin suallar vermali,
aktiv sakilda dinlamalisiniz.




KOMMUNIKATOR QiSMiND3 Siz =

TOCRUBD
FAYDALI SUAL NOVLORI

Aciq suallardan daha ¢ox malumat alda etmak Ugiin istifads olunur:

e “.Ucln na gadar vaxt talab olunacaqg?”

e "Hansi malumata ehtiyac olacaq, agar...?"
Aciq suallar, adatan, asagidaki sozlarla baslayir:
Kim, na, niys, na vaxt, harada va neca.

Qapali suallar "bali", "xeyr" va ya qisa, birbasa cavablarin verilmasi ilo naticalanir.
Bela suallar faktlarin miayyan edilmasi tg¢tin faydalidir. Nimunalar:

e "Sirkatinizds talim sobasi varmi?”
e "Bu mahsullar bazar ertasi va ya ¢arsanba axsami ¢atdirilacagmi?”

=
37>)




(28)

KOMMUNIKATOR QiISMINDS Siz

TOCRUBD
FAYDALI SUAL NOVLOSRI (Davami)

Dagiqlasgdirici suallarla tafarriatlar sorusulur:
e "Hadisanin neca bas verdiyini daqiqlikls danisa bilarsinizmi?”
e "Hansi addimlari atdiniz?”

Reflektiv suallar kiminsa dediklarinin takrarlanmasi va ya icmalinin verilmasi ila formalasir.
Bu suallar danisanilanlari basa diisdiylnlzi gdstarir. Masalan:

e "Demali, masalanin hall yolu sizi o gadar da razi salmayib?”

e "Yeni razilasmalar sizi gane etmir?”

Onlardan asagidaki hallarda istifads edin:

e  Probemlari hall edarkan;
« Emosional vaziyyatlari sakitlosdirmays yardim Ggln.




KOMMUNIKATOR QiISMIND® Siz

TOCRUBD
YAYINMALI OLDUGUNUZ SUAL NOVLORI

Asagidakilardan istifads etmakdan yayinin:

e Baxis bucaginiz, sadacs, tasdiglamays xidmat edan istigamatlandirici suallar:

- "Bela basa dustram ki, siz...?"
- "Sizcs, ...daha yaxsi olmazdimi?”

e  Coxsayh suallar. Suallari ard-arda siralamaq ¢asqinliga sabab olur:
- "Demak istayirsiniz ki, onlar...? Yaxsi bas...? Onlar he¢ ne demadilarmi?”

Cavabini almagq niyystinds olmadiginiz suallari heg vaxt vermayin.

=
\;‘2,9>)




KOMMUNIKATOR QiSMiIND® Siz =

TOCRUBD
AKTiV DINLOMS

Esitma passiv, dinlema isa aktiv davranisdir. Dinlamaya daxildir:

o Malumatin gabulu 9 Malumati yozma 9 Malumati cavablama
9 Malumati gavrama 9 Malumati yoxlama

Niimuna:

“Bos otaginiz varmi?” (Malumatin gabulu)

Yerimiz var, lakin mana Uinvanlanan asas sual bu deyil. (Qavrama)

Garak ki, konkret tarix va sarait talabi var. Tarixlari dagiglasdirmakle baslayacagam.
(Yozum)

“Siza hansi tarixlar lazimdir, canab Freyzer?” (Yoxlama)

"Bu tarixlarda birnafarlik va ikinafarlik otaglarimiz bosdur. Sizi hansi maraglandirir?”
(Cavablandirma)




KOMMUNIKATOR QiISMIND® Siz

TOCRUBD
AKTIiV DINLOM®O (Davami)

Aktiv suratda dinlemayiniza yardim iigiin:
e Diqgat yayindiran amillardan uzaglasin.
e Yerinizi rahatlayin.

Aktiv suratda qulaq asdiginizi gostarmak liciin:
e "Aha", "hmm" kimi ifadalardan istifads edin.

Diizgiin anladignnizi yoxlamagq ligiin:
e Suallar verin.

Basa diisdiiyiiniizii gostarmak iigiin:
e "Basa duslram", "albatta" kimi
sozlardan istifads edin.

Diggat ndqtaniz olsun deys,
geydlar aparin.

Hamsohbatinizin séziini kasmayin.

Osas magamlar takrar edin va
icmalini verin.

Deyilanlari 6z sozlarinizla gisaca edin:
"Demeali, siz mandan istayirsiniz ki..."

Qars tarafi gordikds bels, Unsiyyat kifayat gadar galiz kega bilar. Ona gors da telefonla
danisarkan basa diisdlytinizi ve basa dusuldiylinizi yoxlamaq daha da vacibdir.

-
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KOMMUNIKATOR QiSMiIND® Siz =

TOCRUBD
DANISMAQ Vo SIQNAL VERMSK

Uz-lizs Uinsiyyat quran zaman danismaqg ndvbasinin hamsdhbatimizs catdigini bildirmak
Gclin g6z tamasindan istifada edirik. Telefon sdhbati zamani isa fasila ve ya sual vermakla
signal veririk.

Siqnal veran zaman qarsinizdaki saxsin asagidakilarn etmasina imkan yaradin:

o Deyilanlari gavramaq e Cavab vermak

9 Sessizlik signalini anlamaq

Siqgnali verdikdan sonra:

o Gozlayin — sabirli olun e Daha bir sarh va ya sual alava etmayin
e Signali lagv etmayin ve ya slibha altinda almayin

Asagidaki hallarda daha uzun fasilaya hazir olun:

« Danisiglar aparilarkan e Taklif ireli stirdlylinliz zaman
e Sual verdiyiniz zaman




KOMMUNIKATOR QiSMiND3 Siz =

TOCRUBD
UNSIYYOTI TaKMiLLSSDiRMaK UCUN TEMPi AZALDIN

Bazan insanlar telefonda siratla danisdigina géra Unsiyyat ¢atin olur. Onlar deyilanlari
gavramag va ya geyd gotirmak Uglin sizin vaxta ehtiyacinizin ola bilacayini unudurlar.

Zang edan saxsi daha aydin basa dismak istadikda:

e Daha yavas danismasini xahis edin;

e Deyilanlari 6z sozlarinizla gisaca takrar edin;

e  Sohbata istigamat verin; bu size 6zlintiiza uygun tempi dikte etmays imkan yaradacag.

Qeyd gotirmak istadikda:

e Zang edan saxsdan geyd gotira bilmayiniz G¢lin daha aramla danismasini xahis edin.
Adatan, insanlar hamsdhbatine vaxt gazandirmaq t¢iin tempi ona uygunlasdirirlar;

e Hola ds tez-tez danisirlarsa, onda onlarin dediklarini yazdiginiz stiratle takrar etmaya
baslayin.

=
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KOMMUNIKATOR QiSMiIND® Siz =

TOCRUBD
POZITiV DIiLDON iSTiFADS EDIN

Sozlarinizi ehtiyatla segin.
Asagidaki sozlarin yaradacagi tasirlari miqayise edin:
"S6ba saat 9-dan avval acilmir, o vaxta gadar heg na eda bilmayacayam”.

"S6ba saat 9-da faaliyyata baslayir, man onlarla darhal alags saxlayacaq va vaxt
itirmadan siza zang vuracagam”.

Yaxud: "Bilmiram”

va “Sizin lGglin dyranacayam”.
"Sizi gézlatdiyima gora Uzr istayirom” demayiniz zang edan sexsin zehninda bu cavabi
dogurur: "Ele da olmahdir!”

"Gozladiyiniza gors tasakkir ediram” demayiniz ise zang edan saxsin zehninda bu
cavabi dogurur: "Eybi yoxdur".




Z.ONG EDONLO
OLAQOYD MOSUL $OXS
QiSMiNDO Siz
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ZONG EDONLS 9LAQYYD MOSUL $OXS

SECiM SiZINDIR

Ragqiblarinizin biznesini inkisaf etdira bilarsiniz:

o Telefon s6hbati zamani pis raftarla garsilasan
10 mistaridan 9-u bu sahva yol veran
muassisa ila alagasini kasmaya Ustlinlik verir.

Yaxud 6z biznesinizi inkisaf etdira bilarsiniz:

e Hor il milyonlarla insan telefon séhbatlari
zamani yaxsl tacriiba yasadigina gora
sirkatlari basga perspektiv mustarilars
tovsiya edir.

Hmm,
effektiv is
géran
insanlar. ..




ZONG EDONLO 9LAQIYO MOSUL $9XS

ZONG EDOND MONFi TOCRUBS
YASATMAGIN 10 USULU

Nomranizin tapilmasini ¢atinlasdirmak.
Daim masgul olmag.

S6badan-sébays 6tiirmak.

Xatda saxlamaq va xoslamadiglari musigini dinlomays vadar etmak.
insanlarla "hec kim" kimi raftar etmak.

Bunun sizin isiniz/sahviniz/siyasatiniz/probleminiz olmadigini demak.
Xidmat olunmagq avazina, amaliyyatlara maruz qoyuldugunu hiss etdirmak.

Qanaatbaxs hall yolu irali sirmamak.

X XXXXXXXX

Verdiyiniz vadi yerina yetirmayi unutmag.

Har dafa basqasina oturildikds problemi izahini yenidan vermays vadar etmak.

.
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. . o S
ZONG EDON SOXSIN No ISTODIYINI BILIN t‘

"Arzuedilmaz" maktublar ¢oxaldigca reklamlarin interaktivliyi artir, marketing tsullari
mikammalasdikea, bir mustari kimi, hiiquglarimizi daha yaxsi bilirik. Natica etibarils,
gozlantilarimiz yuksalir.

Secimimizin oldugunu bilirik va talabkarligimiz yiiksalir.
“Istadiklarimi tamin etmasaniz, basgasini taparam”
falsafasini manimsayirik.

Belalikls, zang edanlar na istayirlar?

Biitiin zang edanlar "C.A.S.H." ("nagd pul") istayirlar:
C onvenience (rahatliq)

A ction (tadbir)

S peed (srat)

H assle-free (problemsizlik)
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ZONG EDONLSR "C.AS.H." ‘4‘

(NAGD PUL) iISTOYIRLSR

Convenience
(rahathq)

A ction
(tadbir)

S peed
(sUrat)

Hassle-free
(problemsizlik)

Minimum zehmat.
Haftanin 7 glind, 24 saat xidmat.

Naticalar talab olunur (insanlarin zeng vurmasinin sababi ¢ox vaxt sada
maraqgdan irali galmir; bir gayda olarag, onlar nayasa ehtiyac duyur;
onlar tadbir gorilmasini gozlayirlar).

Zanga doarhal cavab verilir.

Lazimi saxsla asanligla alags saxlamaq mimkindur.
Zangs tacili sakilda baxilir.

Zang darhal tadbir gérilmasi ils naticalanir.

Cox vaxt zanglar problem oldugundan edilir; zang edan saxs cavabdehliyi
6z Uzarinize goétlrmayinizi va problem yaratmadan onu natica ile tamin
etmayinizi istayir.

=
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ZONG EDONLS 9LAQYYD MOSUL $OXS

ZONG EDONS MUSBOT TOCRUBD
YASATMAGIN 10 USULU

insanlarla fard kimi raftar edin.

Onlara qulaq asin.

Anlayis ve empatiya gostarin.

Onlarin sizin tgtin vacib oldugunu hiss etdirin.
Onlarin zangina operativ miinasibat gostarin.
Cavabdehlik gotirin.

Cald cavab verin va darhal tadbir gorin.
Arzuolunan naticani tagdim edin.

Naticani dyranmak liclin zang edin.

SSSXXSXSKKK«KXN

Gozlanilandan artigini edin.

Qusasi, 6zliniizle neca raftar olunmasini istayirsinizss, zang edanlars qarsi da eyni raftari
G& sargilayin!




ZONG EDONLO 9LAQIYD MOSUL $OXS

GOZLONILONDSN ARTIGINI EDIN

Dayar alave edin

o Biraddim irali gedin; xiisusi say géstarin; alave bir is gériin — “Istardinizmi ki, xetde
gozladiyiniz middatds man...?"

Boyiik vadlar vermayin, yiiksak natica gostarin

e Haftanin sonuna vad verin va isi ¢arsanba glintiinadak tahvil vermaya calisin.

Zang edin

e Har seyin gqaydasinda gedib-getmadiyini dagiglasdirin, basga neca kdmak eds
bilacayinizi dyranin.

.
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ZONG EDONLD 9LAQOYD MOSUL SOXS @?
.. S
TELEFON ZoNGININ CAVABLANDIRILMASI u

Cavablandiriimayan va ya uzun middat gozladilan telefon zangi:

o itirilmis fUrsatdir;

e zang edani mayus etmanin bir yoludur.

Zanga darhal cavab verin. Telefonun Ug¢ ve ya dord dafe calmasi size asagidakilari etmaya
imkan verir:

¢ hazirda gordiyiniz isi dayandirmag;
e zanga cavab vermaya hazirlasmag;
e doastayi qaldirib 6ziinlzi taqdim etmak.

Zanga samarali cavab vermak istayirsinizsa:

e qeyd gotirmak Gglin galem va kagizdan istifads edin;
e Ozlnulzl aydin sakilda taqdim edin.




ZONG EDONLO 9LAQIYO MOSUL $9XS

0zZUNU ToQDiM ETM3K
TELEFON SiZiNDiRSS, NO DEYIRSIiNiz

Sadacs "alo" demakls vaxti bosa sarf eda bilarsiniz:

—Alo?

— "Ponds" sirkatidir?

- Bali.

— Satis sobasi ila danismaq istardim.
— Satis s6basidir.

Asagidakilarin kombinasiyasindan istifade edarak 6ziintizii taqdim edin:

e Salamlama: “Sabahiniz xeyir/Axsaminiz xeyir".
e Sirkatinizin va ya s6banizin ad.
o Ozadinz

Yuxaridaki variantlarin ikisindan istifads edin. U¢ variantdan da istifads ham sizin, ham do
zang edan {¢lin yorucudur. Ug varianti da miintazam sakilds takrar etmali oldugda
entuziazmla danigmaq ¢atinlasir.

-
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ZONG EDONLD 9LAQSYD MASUL $9XS @:v
6zUN0z0 ToQDiM ETMOK u

BASQASININ TELEFONUNA NECS CAVAB VERIRSINiz

Basqgasinin telefonuna cavab verarkan, az qgala, har
zaman geyd goétirmali olursunuz, ona gora:

"Megan Tidorun
telefonu.

Darisan Penni

Lloyddur”.

e« Ovwval kagiz ve galam gotirin;
e Sonra telefona cavab verin.

Zang edan saxsi kiminsa adindan cavab
verdiyiniz hagqinda malumatlandirin:

“Meqan Tudorun telefonu. Danisan Penni
Lloyddur”.
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6zUNUZU ToQDIM ETMOK | &
NECO iFADD ETMOLI

Telefona yalniz "Alo?" ila cavab verildikda bels, dastayin digar ucundaki saxsin sevincli,
yoxsa kadarli, karixmis, yoxsa masgul, bezgin, yoxsa zanga cavab verdiyine géra mamnun
oldugunu basa disa bilarsiniz.

Sizin tagdimatiniz neca saslanmalidir?

Oziinlizii taqdim edarkan gilimsamayiniz size yardimg ola bilsr ki, zangs cavab
vermakdan mamnun oldugunuz bilinsin.

Unutmayin ki, telefonun digar ucunda kimin oldugunu bilmirsiniz va ilk taassirat vacibdir.

-
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ZONG EDONLS 9LAQYYD MOSUL $OXS @

CAVABLANDIRMA SISTEMLORINDSN

ISTIFADD

Yerinizda olmadiginiz zaman mesajlari geyd etmak {¢lin cavablandirma sistemlarindan
istifade oluna bilar.

Zang vuran saxsa asagidaki tsullarla yardim edin:

Aydin talimatlar verarak; "Z?hg\af olmus%, signal
R .. - sasindan sonra e
Muvafiq ton ve mesaj Uslubundan istifads edarak; " n

Konkret mesajlar vermakla garsinizdaki saxsin
vaxtina hérmat edarak;

Mesajlar Gzarinda miintazam olaraq islayarak;
Darhal geri zang edarak.
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BASQALARININ 9VOZINO ZONGO t‘

CAVAB VERMOK

Basgalarinin avazina zanga cavab vermak xahisi ilo qarsilasdigda garsi terafdan diizglin
talimatlandirma almagda calisin. Asagidakilari dagiglasdirin:

Haraya gedirlar (yalniz malumatlandirma magsadila);

Onlarla alaga saxlaniimali oldugu har hansi vaziyyst varmi va siz bunu neca eda
bilarsiniz;

Na vaxt gayidacaglar;

Kimdan zang gozlenilir;

Zanglarin neca cavablandiriimasini istayirlar;

Mesajlarin neca 6tlrilmasini istayirlor.

o~
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ZONG EDONLO SLAQOYS MOSUL $OXS @j‘
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MESAJIN QEYD EDILM®OSI u

TOFSRRUATLARIN MUSYYSNLSSDIRILMSSI

e Asagidakilari dyranin:

- zang edanin ad;

- tomsil etdiyi misssiss; ?
- alaga malumatlari; T
- zang edanla na vaxt alags saxlamagq olar; - i
- mesaj;

- talab olunan konkret addim.

Tamgyy
L T — il

Bla90 neap, =
Mregy,

e Bu malumatlar zang vurana
tokrar edin.

« Duzgln yazilisi va alaga malumatlarini
iki dafa yoxlayin.

Telefon mesajlari ticlin bloknot garakli tefarriatlan
xatirlatmaq ugtin faydali ola bilar.
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MESAJIN QEYD EDILMoSI t‘
MESAJIN CATDIRILMASI

e Mesaji aydin geyd edin. Miayyan olunmus tafarriiatlara alava edin:
- adiniz;
- zangin tarixi ve vaxtini.

e Mesaji catdinn. Kiminss masasinda mesaj qoyub getmali va ya mesaj kitabcasinda
nass yazmalisinizsa, mesajin alinib-alinmadigini sonradan yoxlayin.

e Zaruret yaranarsa, zang vurana 6ziinliz zang edib vaziyyst hagqinda malumat verin:
"Doktor Palmer langiyir, sabaha gadar yerinda olmayacag. Basga kiminlass danismaq
istardinizmi?"

-
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ZONG EDONLS 9LAQYYD MOSUL $OXS

ZONG SiZd DEYILSD

Glinahkar axtarmayin:

e "Yanlig s6bays zang vurmusunuz” climlasi zang edan saxsin sahva yol verdiyini bildirir.

¢ "Yanlis s6baya yonlandirilmisiniz” cimlasi avval alags saxlanilan saxsin sahva yol
verdiyini bildirir.

Bu cavablardan heg biri faydali deyil. Sadaca:

e zang edanin icinds oldugu vaziyyati aydinlasdirin;

e zang edanin kiminla danismali oldugunu dyranin, sézligedan saxsin yerina olub-
olmadigini éyranmayi taklif edin;

e mimkinss, zangi yonlandirin.
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ZONGIN YONLONDIRILMSSI - ADDIM 1 t‘
Zangin basqasi tarafindan cavablandiriimali oldugunu &yrandikda:

e zang edan saxsa garakli insanin adini verin va onun vaxtinin olub-olmadigini dyranmayi
taklif edin;
e zang edan saxsa na edacayinizin izahini verin (xatda gozlatmak, yan ofisa kegmak va s.);

e zang edana novbati addimin na olacagini izah edin (he¢ na esidilmayacak, adi signal
S9si Va S.);

e tagriban na gadar vaxt talab olunacagini zang vurana deyin.

-
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ZONGIN YONLONDIRILMSSI - ADDIM 2 u

Zang vuranin danismali oldugu sexs zangi gabul eds bilirsa:

e zang edan saxs va iginda oldugu vaziyyst haqqginda bitin malumatlari 6tirin;

e zang edan saxse zangi yonlandira bilacayinizi, slagadar sexse vaziyystin izahini
verdiyinizi bildirin;

¢ alaganin kasilmasi ehtimalini nazars alarag, zang edan saxsa cavab vermays
hazirlasan saxsin adi ve daxili nomrasini verin;

e zangi yonlandirin.

Zang vuran saxsin danismali oldugu saxs zangi gabul eda bilmirss, mesaja dair geyd

aparmagi va ya zang vuranin sonra yenidan cahd gdstarmasi liclin alags malumatlarini
vermayi taklif edin.
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OLAQONIN KOSILMOSI u

Zang zamani alaga kasilarss, bunlari unutmayin:

e zang edan saxs yenidan zang vurmalidir;

e zangi gabul edan saxs dastayi asmali va takrar zangi gozlamalidir;

¢ kommutatordan istifada edan sistemls islayirsinizss, zangi
yonlandirarkan alaganin kasildiyi halda, kommutator

operatoruna malumat verin ki, operator zangla daha
samarali islaya bilsin.




ZONG EDONLS 9LAQYYD MOSUL $OXS

iLK/SON T99SSURATLAR QALICIDIR

&

ilk toassiiratlar

o insanlan tz-tize gdriislirmis kimi salamlayin, giilimsayin va hamséhbatinizin alini
"sifahi formada" sixin.
e Onlara bu zangin dayarli oldugunu hiss etdirin.

Son toassiiratlar

e Sohbati al sixmagin alternativi ile yekunlasdirin — garsi tarafin adini dils gatirin.
o Danisdigca gllimsayin.
o Tosakklr edin.

e Sagollasib onlarin da size eyni sakilds cavab vermasini gézlayin va yalniz ondan sonra
dastayi asin.




ZONG EDONLO 9LAQIYO MOSUL $9XS @?

. . ) ¢
SiZO ZONG ETMOYIiN NECO BiR t
TOCRUBD OLDUGUNU OYRONIN

e Sizinls alaga saxlamaq asandirmi?

e Xsottiniz har zaman masguldurmu?

¢ Telefonunuzun zangi uzun-uzun ¢alinirmi?

e Mesaj geydiyyat sisteminiz effektivdirmi?

« Telefonda nitginiz neca saslanir?

e Basqalarina neca tasir bagislayirsiniz?

e Sonuncu dafs na vaxt telefonla linsiyyst taliminds istirak etmisiniz?

e Basgalarina zang edarkan sizi an ¢ox usandiran na olur? Siza zang edan saxslarla eyni
cur reftar edirsinizmi?

e Dostlariniz va is yoldaslarinizdan sizinls telefon séhbati zamani an ¢ox nayi bayanib-
bayanmadiklarini sorusun.

-
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NOMRONIZIN TAPILMASI u

o insanlar némranizi na daracads asanligla tapa bilirlar?
o Nomraniz reklam materiallarinizda nazaracarpacaq sakilda yerlasdirilibmi?
e Lokal, yerli va beynalxalg zanglarin neca edilmali olduguna dair aydin malumat varmi?

Siz bu suallara cavab vera bilmayacaksiniz, lakin zang edanlar cavab veracaklar. Onlarin
cavablarina qulaq asin. Onlarin takliflerini tatbiq etmaya calisin.
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SIKAYST EDONLORI SADIQ
MUSTORILORS CEVIRIN

Camiyystimiz getdikca daha aminlikls sikayst edir.
Artiq sorbadaki milcayi, ya da gatarin gecikmasini
sakitca gabul etmirik. Buna gére nass edirik.
Sikayat edirik.

Mustari sikayat edirss, vaziyyati diizaltmak
Gclin sans yaranir. Razi salinmis sikayatginin
mustari gisminds gayitmaq ehtimali sikayat
etrmayan mustari il migayisada daha
yuksakdir.

Mustari sikayat etmirss, demali,
etirazini getmakla bildirir.
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SIKAYSTIN ALINMASI u
NS DEMSMOLIi VO YA ETMSMBOLISINiZ

Bunlari demayin:

X "Problemin nads oldugunu anlamiram”. X "Sabah mazuniyysts ¢ixiram”.
X “Sabah zang edas bilarsiniz?” X ‘“iso taza baslamisam”.
X "Bu, siyasatimiza daxil deyil". X “Bu manim isim deyil".

X "Burada siza yardim eda bilacak heg kim yoxdur”.
X "Bu haqgda sikayat edan ilk insan siz deyilsiniz".

Bunlari etmayin:

X Problems barast gazandirmaq — zang edanlari sizin problemlsriniz deyil, problemi
aradan galdirmaq tclin hansi tadbirlari géracayiniz maraglandirir.

X Uzrxahligq etmak — problemi gabul edin, sonra tadbir gériin va problemi yoluna qoyun.

X Real olmayan vadlar vermak.

X Sikayati Urayina yaxin gabul etmak va ya basqgalarini tagsirlandirmak — bu, emosional
davranis, agressiya va 6zUnu midafis ehtiyaci ile naticalanacak.
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SIKAYSTIN QOBUL EDILMOSI t
UGURUN TOMSL DASLARI (4 A)

"Attitude" (Miinasibat)

o  Sikayat isinizi takmillasdirmak Ggln flrsatdir. Pozitiv minasibat sikayatin

ohdasindan ugurla galmayiniza kémak edacak.
"Acknowledgement" (Anlama)

e  Busizin basiniza galsaydi, 6ziinlizii neca hiss
edardiniz? Aktiv suratda dinlayin, suallar
verin, sikayat Gglin sababin oldugunu tasdiq
edin, empatiya gostarin.

"Agreement" (Razilagsma)

e« Mimkin hall yollarinin mizakirasini aparin,
se¢im taklif edin, zang vuranin noqteyi-
nazarindan ganaatbaxs sayilan, razilagdiriimig
hall yoluna nail olun.

"Action" (Tadbir)

e Mustariya mintazam malumat verin, razilasdiginiz masalalari yerina yetirin, hall
yolunun ganaatbaxs olub-olmadigini dyranmak lglin mistariys zang edin.

o
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AQRESSIYA Vo KOBUDLUGUN t‘
IDARD EDILMoSI

Aqressiya

e Mibahisa etmayin.
o Imkan verin ki, zang vuran saxs gazabini ifads etsin.
e Hamsohbatin sdzini kasmayin.
e 4 A Usulunu tatbiq edin.

Kobudluq

e Kobudluga shamiyyat vermayin.

e  Kobudluga garsiliq vermayin.

e  Kobudlugu Urayinizs yaxin
gabul etmayin.

e 4 A Usulunu tatbiq edin.

4 A (bax: sah. 59):
"Attitude" (Minasibat); "Acknowledgement”
(Anlama); "Agreement" (Razilasma); "Action"”
(Tadbir).
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SORGUNUN CAVABLANDIRILMASI t‘

Zang edanlarin suallarini, sadacs, cavablandirib dastayi asmasina imkan vermayin.
Zanglardan maksimum yararlanin va asagidakilar dyranin:

e zang edanin ad;
¢ alags malumatlari;

¢ hagqinizda malumati haradan aldigini;
e basga neca yardim eda bilacayinizi.
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DAXILi MUSTORILOR

&

Bazi telefon sistemlarinda fargli zang saslari zangin daxili, yoxsa xarici zang oldugunu
muayyan etmaya imkan verir. Lakin unutmayin ki, daxili zang vasitasila sizinla alaga
saxlayanlar da mistarilarinizdir. Onlarla da eyni cir raftar olunmalidir.

Daxili zangi gabul edarkan:
e zanga darhal cavan vermali;
e 0zUnUzu aydin sakilda tagdim etmali;

e yaninizda galam ve kagdiz hazir olmalj;
e "CAASH." (bax: sah. 39) Gsulundan istifads etmalisiniz.
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ZONG EDSN QISMIND® Siz

FAKTLAR

Har dérd zangdan tgiinda
garstya qoyulan maqgsada
ilk cohddan nail olunmur.

Dérdinci
dafa baxtim
gatiracak?
Bela zanglari edanlardan
biri da sizsinizmi?




ZONG EDSN QISMIND? Siz

QARSILASA BiLOCYiNiZ PROBLEMLSR

Bunlar basiniza galirmi?

Heg na vaxtsa nayisa sorusmadiginiza gors ikinci dafs zang etmali olmusunuzmu?
Lazimi saxsla alags saxlamaqda ¢atinlik ¢akirsinizmi?
Siza zang edilmasini xahis etsaniz ds, buna amal olunmur?

Heg na vaxtsa xatda gozlayarkan unuduldugunuzu va ya ndvba sisteminda itib-
galdiginizi hiss etmisiniz?

istadiyiniz malumati va ya naticani har zaman alds eds bilmisinizmi?
Telefonda insanlar "taqib" etmali olmusunuzmu?

Bu problemlarin ¢oxunun cavabi hazirligli olmaq va strukturlasdiriimis tsullardan istifads
etmakdir.

-
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ZONG EDSN QISMIND® Siz

ZONGIN EDiILMaSI

1. Hazirhq. Dastayi galdirmamisdan avval telefonun qarsinizdaki tapsiriq tGgiin an yaxsi
kommunikasiya vasitasi olub-olmadigini dagiqlasdirmakdan 6tri bir anliq distndn.
Eladirsa, asagidakilari bilmalisiniz:

naya nail olmagq istayirsiniz;

danismali oldugunuz saxsle neca alaga saxlamalisiniz;

lazimi saxs yerinda deyilss, na edacaksiniz;

cavablandirma sistemi tarafindan cavablandirilsaniz, hansi mesaji saslandiracaksiniz;
s6za neca baslayacagsiniz;

6zUnlzl necs tagdim edacaksiniz;

s6hbat neca carayan eds bilar: misyyanlasdirmsli ve ya taqdim etmali oldugunuz
faktlar; irali strtile bilacak etirazlar; bu etirazlarin 6hdasindan neca gals bilacayiniz va s.

Bir da bunlari hazirlayin:

e Oturmali ola bilacayiniz butin malumatlari;
e qeydlar aparmaq ugiin vasitalari.




ZONG EDSN QISMIND? Siz

ZONGIN EDiILMaSI

2. Zang miiddatinda bunlari tamin edin:
e etibarli minasibat formalasdirin; e qeydlar aparin;
e aktiv sakilda dinlayin; o hazirlig geydlarinizdan istifads edin;
o fikir bildirin; o diqggatinizin yayinmasina imkan vermayin;
e suallar verin; o diqgatinizi magsadlariniz tUzarinda
e deyilanlarin dizgin basa comlasdirin.
disuldiytnd yoxlayin.
3. Zangin sonunda:
e 9sas magamlarin icmalini verin; e naticani tasdiglayin.

o tadbirlsri razilasdirin;

4. Zsngdan sonra:

e gorilmali olan islari dagiglasdirmak Gglin geydlarinize nazar yetirin;
« istinad magsadila saxlanilacagsa, geydlari genislandirin va aydinlasdirin;
e zoruri tadbirlari gorin.

-
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ZONG EDSN QISMIND® Siz

AVTOMATIK CAVABLANDIRMA
VASITOLORI iLO DANISMAQ

o Talimatlara diggatls qulaqg asin.

e Yalniz signali esitdikdan sonra danismaga baslayin.

e Aydin danisin.

e Aramla danisin.

o Adlar harflayin.

e Ragamleri takrar edin.

e Adiniz, némreniz va qisa mesajinizi sdylayin.

e Nazara alin ki, bazi vasitalords mesaj ticiin mahdud vaxt ayrilir.




ZONG EDSN QISMIND? Siz

LAZIMi iNSANLARLA SLAQD SAXLAMAQ

Muvafiq sexsin adini bildikda:

Na deyirsiniz: Neca saslonir:

1 "Adrian Lloyd, zehmat olmasa”. Bir-birinize adinizla miracist edirsiniz ve
calasdirilacaginizi gozlayirsiniz.

2 "Canab Lloyd, zahmat olmasa”. Miinasibatiniz daha masafalidir va xahisiniz
suallarla garsilana bilar.
3 "Miumkinss, canab Lloydla Taraddiid edirsiniz va xahisiniz sual
danisa bilarammi?” dogura bilar.

Muvafiq sexsin adini bilmirsinizss, iki dafe zang edin:

e birincisini adi muayyanlasdirmak tgln;
e ikincisini (bir middat sonra) 1-ci variantdan istifads etmak Gglin.

Bu tisuldan istifads edirsinizss, basgalari da bu tsuldan yararlandigda mayus olmayin!

-
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ZONG EDSN QISMIND® Siz

GOROKLI SOXS YERINDD DEYILSD

Topu 6z meydancanizda saxlayin:

e hamin sexsls na vaxt danisa bilacayini dyranin;
e yenidan zang etmak U¢ln vaxt tayin edin.

Onun siza zang vurmasi U¢lin mesaj qoymaq bu manaya galir ki:

e noazarati aldan verirsiniz;
e zang etmak hiiququnuzdan imtina edirsiniz;
e qarsl terafdan daha avval zang vurduqda onu incitmak riski ila Gzlssirsiniz.




ZONG EDSN QISMIND? Siz

XOTDD GOZLOMIK

Yalniz asagidaki hallarda xatde gozlayin:

e qars! taraf gozladiyinizi bilirss va gisa middat sonra siza cavab veracakss;
e basga vacib isiniz yoxdursa, Ustalik, vaxt ve pul itirmayin aleyhina deyilsinizsa.

Gozladilma sisteminda ilisib galmisinizsa, dastayi, sadacs, asin.

.
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ZONG EDSN QISMIND® Siz

MSLUMATIN 9LDD EDiILMSI

Zanga hazirlagin:

e na istadiyinizs garar verin;
« vermali oldugunuz suallari siralayin;
e zang Ucln blok-sxem tartib edin: cavab "bali"dirss, o halda..., cavab "xeyr"dirss, o halda...

Zang edin:

e danismali oldugunuz saxsi muayyanlasdirin;
e hazirladiginiz blok-sxema amal edin;

e qarsl torafi dlizglin basa dislb-dismadiyinizi icmal vermakla va deyilanlari 6z
sozlerinizle ifads etmakls yoxlayin;

e  zangi yekunlasdirmamisdan avval bitiin mévzulara toxundugunuza amin olun.




ZONG EDSN QISMIND? Siz

ISTODIYINiZ® NAIL OLMAQ

Lazimi sexsla danisdiginizi dagiglasdirin, sonra faktlara séykenmakle va emosiyasiz sakilda:

e naistadiyinizi bayan edin (hesab-fakturanin 6danilmasi);

e istadiyinizi alds etmayiniz Gglin na bas vermali oldugunu yranin (rahbar ceki
imzalamalidir, amma clima gliniina gadar isa galmayacak);

e kimin va necs tadibir goracayini konkretlasdirin ("Demali, rahbar gayitdigda ondan geki
imzalamagi xahis edacaksiniz ve bazar ertasi ilk isiniz 6danisi mana catdirmaq
olacaq?");

e bunun mitlaq sakilds bas vermasi lclin bundan sonra hansi tadbirlari goracayinizi
bayan edin ("Yaqin ki, masgulsunuz, ona gdra ciima glini siza xatirlatma Gglin zang
vuracagam”);

e isin gedisatini geyd edin va zaruri olarsa, zanglardan sonra yazili malumat gondarin;

e planiniza sadiq galin — azmkarliq 6z behrasini verir (cima gtini ilk isiniz zang etmak
olsun, ¢ekin saat ne¢ada imzalanacagini 6yranin; zaruri hesab etsaniz, ¢ekin
imzalanmali oldugu vaxt zeng vurun, sonra édanisin hamin giin géndarilacayini
dagiglasdirmak lglin bir daha zang vurun);

e Odanisi aldiginizi tasdiglamak tglin zang vurun va tasakkir edin. (73)




ZONG EDSN QISMIND® Siz

SIKAYSTIN EDILMOSI

Zanga hazirlagin:

o faktlar geyd edin;
e istadiyiniz hall yolunu qgeyd edin.

Zang edin:

o sakit danisin va gatiyyatli olun (bax: sah. 96);

e saxsi mistaviya ke¢cmayin — sdbaya/miiassisaya/sistema va s. istinad edin;
o faktlardan kanara gixmayin;

e arzuladiginiz hall yolunu bayan edin;

e hall yolunu razilasdirin — zarurat yaranarsa, naticani yazili qaydada izlayin va
problemin ganaatbaxs hallina nail olanadak isi davam etdirin (bax: avvalki sahifs).




ZONG EDSN QISMIND? Siz

DANISIQLARIN APARILMASI

Oksar hallarda danisiglar géra va badan dilinizdan
istifade eda bildiyiniz Gz-lze gorusler zamani
daha yaxsi aparilir.

Lakin asasli arqumentlariniz varsa va qgarsi tarafin
emosiyalarindan tasirlanacayinizdan ehtiyat
edirsinizsa, danisiglar telefonda aparmaq sizin
Gclin daha asan ola bilar. Bu, tinsiyyatinizin
obyektivliyini artirmaga kémak edacak va
emosional mazmunu minimum saviyyada
saxlayacag.

Lakin unutmayin ki, danisiglarin effektiv
naticasi har iki tarafin yekundan mamnun
galdigi veziyyatdir. Qarsiligli sakilde seamara
gazanilmasina nail olunmalidir.




ZONG EDSN QISMIND® Siz

BEYNSXALQ ZONGLSRIN EDiILMaSI

e  Oksar Olkalara birbasa zang vurmaq mimkindur.

o Telefondaki ton, masgul signali Birlasmis Kralligdakindan fargli ola bilar. Bu tonlar
haqqinda atrafli malumat Gglin internetds axtaris eds bilarsiniz.

e Aydin danisin va talaffliziinliza xususi diggat yetirin.

e Cumlanizi bitirmayinizls qarsisinizdaki sexsin danismagda baslamasi arasinda bir gadar
uzun fasilays hazir olun.

e  Zang etdiyiniz ilo oldugunuz 6lka arasindaki vaxt farqini nazara alin.
e Xarclari dyranin — "ucuz" va "standart" tarif vaxtlari 6lkadan 6lkaya dayisa bilar.




QARSILIQLI ANLASMANI
YARADAN QiSMINDO Siz
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QARSILIQLI ANLASMANI YARADAN QiSMIND® Siz

XORC

Kéhna mustarini saxlamag
yeni mistari gazanmaqgdan
sakkiz dafs daha az xarc
tolab edir. Telefon
superistifadacilari mustari
sadigliyini qgorumaga kémak edirlar.




QARSILIQLI ANLASMANI YARADAN QISMIND® Siz

R —
Tasakkiir
edirik

QARSI TORSFi UZAQLASDIRMAQ UCUN \
10 ASAN USUL

Zang gabul edarkan:

X lageyd olun;

X sorusulmadigca malumat vermayin;

X sahv xitab edin;

X qarsinizdakini savadsiz hesab etdiyinizi géstarmak tictin ufuldayin, kéks étirin;
X yalan danigin.

Zang edarkan:

agressiv olun;
hormeatsizlik edin;
sabirsiz olun;
talobkar olun;
kobudlug edin.

XXX XX
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QARSILIQLI ANLASMANI YARADAN QiSMIND® Siz

QARSILIQLI ANLASMA = NOTICOLOR

insanlar:

e xosladigi insanlardan alis-veris edirlar;

e xosladigi insanlari tovsiys edirlar;

e xosladigi insanlar tglin nasa edirlar;

e xosladigi insanlar tgiin bir addim irali gedirlar.

istar zang vurun, istarss da gabul edin, sizin garsi tarafla qurdugunuz minasibat naticays tasir
gostarir.

Qarsiligh anlagmanin yaradilmasi asagidakilari nazards tutan munasibatin qurulmasi demakdir:

e manim Ugln vacibsan;
e sana dayar veriram;
o saninle saxsiyyat kimi raftar edacayam.




QARSILIQLI ANLASMANI YARADAN QISMIND® Siz

QARSILIQLI ANLASMADAN iSTIFAD®

Qarsiligh anlasmadan asagidaki magsadlarls istifads edin:

mustari sadigliyini artirmag;

uzunmuddatli minasibatlar formalasdirmag;

onam verdiyinizi gdstermak;

asabi va ya talash hamsohbati sakitlasdirmak;

zang edan saxsin gazabini azaltmaq;

¢atin sohbati asanlasdirmag;

emosional hamsohbati sakitlesdirmak;

zang vuran saxsin 6zinu dayarli hiss etmasina nail olmag;

musbat imic yaratmag;

SSXXXSXSKXSKK«K«

naticaler alde etmak.

)
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QARSILIQLI ANLASMANI YARADAN QiSMIND® Siz

QARSILIQLI ANLASMANIN
YARADILMASI USULLARI

Asagidaki Usullarla telefonda etibarli minasibat formalasdirin:

o telefona darhal cavab verarak;

e samimi salamlama;

e sozlorinizi jestlarla (masalan, gilimsamakla) méhkamlandirarak;

e zang edan saxsin adini ¢akarak;

e onunla saxsiyyat kimi roftar edarak;

e zang edan saxsin vaziyyatini basa disdlylnl gdstararak;

« tam diqqgatini verarak;

e zang edan saxse vaxt ayirdigina/anlayisina/faaliyyatina ve s. gora tagakkir edarak;

e qgabaglayict addim ataraq: geri zang etmak, gdstarilan minasibatla bagli neca bir
fikrin formalasdigini dyranmak.

Tanidiginiz bir insanla garsiligl anlasma yaratmaq tgtin hamginin:

e salamlama zamani zang edani tanidiginizi bildiran soézlsr alave edin;
f} e zang edan saxsin vaziyyatini xabar alin.
2
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QARSILIQLI ANLASMANI YARADAN QISMIND® Siz

TOSOKKUR ETMOK

Tasakkir etmak garsiligl anlasma formalagdirmagin ve misbat
imic yaratmagin sads Usullarindan biridir. Har bir zangda tasakkir
etmayin bir yolunu tapin. Bunu etmak bazan asan, bazan ¢atin
olsa da, tasakkir mutlaq suratda ssmimi olmalidir.

o Vaxt ayirdiginiza/zanginiza/taklifinize gore tasekkir edirik.
e Yaxud daha ¢atin kegan zanglarda: dinladiyiniza/anlayisiniza/
sabriniza/durustuliylinizs gora tasakkir edirik.

Zang yekunlasdigdan sonra tesakkiri daha fargli
formada bildirmaya ve moéhkamlandirmaya calisin.
Yazili suratda tasakkir edin.




QARSILIQLI ANLASMANI YARADAN QiSMIND® Siz

ARDICILLIQ

Qarsihigl anlasma ardicilliq talab edir. Ardicillig:
o  proyeksiya etdiyiniz imici méhkamlandirir;
e basqgalarinin tasavviir va gozlantilarini dogruldur.

Sirkat daxilinda ardiclliq t¢tin asagidakilar faydal ola bilar:

e har kasi eyni salamlama tarzindan istifads etmayas tasviq etmak;
« telefonla pozitiv Gnsiyyat madaniyyatini tasviq etmak;

o telefondan istifads siyasatine malik olmag;

e perfomansa qarsiliqli nazarst etmak;

o  butlin saviyyalardas isci heyati tglin telefonla Ginsiyyat talimlarini davamli sakilda
tamin etmak.
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SUPERISTIFADSCI QISMINDS Siz
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SUPERISTIFADSCI QiISMIND® Siz

SUPERISTIFADSCININ ANDI
"OHDOLIK GOTURSCSK VO ZONGDIN FAYDA SLDS EDSCaYoM"

1. Seliga yaradin.

Telefonun atrafinda salige yaradin:

telefonu yaxinligda saxlayin;

telefonun atrafindaki sahani tamiz saxlayin;
telefonu gizlilik imkani veracak sakilda yerlasdirin;
telefonu sasdan uzagq, sakit yerds yerlasdirin;
telefonun yaninda bloknot va galem saxlayin.

Telefonu 6zlinlize rahat yera qoyun:

¢ aliniz telefona asanligla catmalidir;
e narahatliq diggatinizi yayindiracag;
e gamatiniz sasinize tasir edacak.

-
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SUPERISTIFADSCI QISMINDS Siz

SUPERISTIFADSCININ ANDI ;
"OHDOLIK GOTURSCOK VO ZONGDSN FAYDA SLDS EDSCaYDM"

2. Biitiin funksiyalardan istifads edin.

Telefonunuzun temin etdiyi butln funksiyalardan yararlanin. Takca avvalcadan programlas-
dinlmis nomralardan istifads va son ndmranin takrar yigilmasi ¢ox masgul oldugunuz bir
haftads siza bir saat gazandira bilar. Funksiyalara daxildir:

son yigilan némranin yenidan yigiimasi;

tez-tez istifads edilon némralerin yaddasda saxlanmasi;
avtomatik zang;

sassizlik/gizlilik diiymasi;

zangin yonlandirilmasi ve takrar zang;

telefona masafedan cavab vermak;

dastak galdirlmadan némranin yigilmasi;

allar sarbast qalmaqgla danismag;

zangin sasinin algagdan va ya ylksakdan ¢ixmasina nazarat;
sasi dinamiklara kecirmak;

sO6hbatin lents va ya elektron formatda yazilmasi.




SUPERISTIFADSCI QiISMIND® Siz

SUPERISTIFADSCININ ANDI
"OHDOLIK GOTURSCSK VO ZONGDIN FAYDA SLDS EDSCaYoM"

3. Texnologiyadan istifada edin.
Telekommunikasiya sektoru suratls iralilayir. Yeni xidmat va mahsullarla ayaqglasin.

Faydali telefon xidmatlarina daxildir:

e Buraxilmis zang e Xatirlatma zangi e Zang edanin gorinmasi
e Zangin yonlandirilmasi ¢ Konfrans zang e Gerizang
e Zangin gozladilmasi o Enerjinin yiklanmasi tovsiyasi

e Zang isarasi

Vaxtinizdan maksimum yararlana bilmak t¢lin mobil telefon, masafadan girisin miimkiin oldugu
cavablandirma sistemlari kimi mahsullar, e-poct va SMS kimi xidmatlardan istifads edin.

-
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SUPERISTIFADSCI QISMINDS Siz

SUPERISTIFADSCININ ANDI ;
"OHDOLIK GOTURSCOK VO ZONGDSN FAYDA SLDS EDSCaYDM"

4. Mobil telefondan diqqgatls istifada edin.

Xeyr, bu saglamligla slagali xabardarliq deyil, harcand bu sahada aparilan arasdirmalara
diqgat artmaqdadir. Bu xabardarlig mobil telefonunuz va imicinizls alagadardir.

Diizglin seraitda istifade olundugu halda, mobil telefonlar cox faydalidir. Lakin mahiyyat
etibarils, onlar bizi kitabdaki bitln superistifadaci gaydalarini pozmada tasviq edir:

Harakatda ikan ve ya basqa islarle masgul oldugunuz vaxt zanglara cavab verir vo
zanglar edirsiniz.

Qalam va kagiz nadir hallarda slinizin altinda olur.

Mobil telefonlarin isinize midaxile etmasina imkan verirsiniz.

Zanglara "Alo?" demakla cavab verirsiniz.

Fondaki sas va zaif signal Unsiyyati ¢atinlasdira bilar ki, bu da zang vurdugunuz insani
bazan usandirir.

Darhal cavab vermak ¢atin ola bilar — avval sasin ¢antanizdan galdiyini anlamalisiniz,
sonra isa ¢antanizin kilidini acana gadar zangi buraxmis olursunuz.




SUPERISTIFADSCI QiISMIND® Siz

SUPERISTIFADSCININ ANDI
“OHDOLIK GOTURSCOK VO ZONGDSN FAYDA SLDS EDSCaYaM"

4. Mobil telefondan diqqgatls istifada edin (davami).

Bitlin heyratamiz, hayat xilas edan xUsusiyyatlarina baxmayaraq, hormatls istifads
olunmadigi halda, mobil telefon imiciniza zarar vers bilar.

Bir neca sada tovsiya:

otrafinizdaki insanlara qgarsi diggatli olun.

Mikrofona qisqirmayin.

Zaif internet baglantisi va ya batareyanin zaiflamasi imiciniz tictin faydal deyil.
iclasa gedarkan telefonunuzu séndirin va ya is yoldasiniza smanat edin.

Mobil telefonun qadagan olundugu zonalarda qaydalara amal ve hérmat edin.
Xarclari nazars alin.

Danismaq avazina, SMS va ya e-maktub yazmaq haqqinda distntn.

Mobil telefonunuzun hayatiniza hékm etmasina imkan vermayin, telefonsuz vaxt
kecirmayi planlasdirin.

-
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SUPERISTIFADSCI QISMINDS Siz

SUPERISTIFADSCININ ANDI
“VAXT OLDURSN AMILLORI TAPACAGAM...”

Telefonda vaxtinizi neca kegirdiyiniza diggat yetirin. Asagidakilari geyd etmak magsadils,
azi, bir hafte miiddatinda glindalik tutun:

daxil olan va edilan zanglarin sayi;

kima zang edirsiniz, kim siza zang edir;
telefonda kegirdiyiniz vaxt;

na vaxt zang edirsiniz, siza na vaxt zang olunur;
etdiyiniz va sizs galan zanglarin névlari;
zanglarin magsadi;

zangin naticasi — yekunlasdirici va ya slave
tadbir taleb edan.

Vaxtinizi nayin 6ldirdiytini misyysnlasdirmak tgiin
bu malumatdan istifads edin.




.

SUPERISTIFADSCI QiISMIND® Siz

SUPERISTIFADSCININ ANDI
“...V© ONLARI ARADAN QALDIRACAGAM”

Telefonda haddan artiq vaxt kegirirsinizsa:

zanga avvalcadan hazirlasin;

tagriban na gadar vaxt aparmali oldugunu gararlasdirin;

garsinizdaki saxsa vaxtinizin mahdud oldugunu séylayin;

gOzinizln garsisinda qol saati, divar saati (va ya saniyadlcan) saxlayin;

tacili sakilda fikir bildirmasina ehtiyac duymursunuzsa, lazimi saxs yerinds olmadigi vaxt

zang vurub, sadacs, mesaj qoya bilar, yaxud e-maktub ve ya SMS gondars bilarsiniz;

« fikir bildirmasina ehtiyac varsa, zang edacayiniz saxsin ¢ixmali oldugunu bildiyiniz vaxtdan
bir gadar avval zang vurun, cavab vermak lcun kifayat gadar vaxt ayirin, cox yox. Bu
Usuldan ehtiyatla istifads edin;

e nazarati alds edin va goruyub saxlayin.

Zanglar isinize tez-tez mane olursa:

« telefondan istifada etmayiniz ve ya etmamayiniz U¢lin ayrica middatlari planlasdirin;

e mintazam sakilda zang edan saxslara na vaxt zang vurmali olduglarini deyin;

e cavablandirma sistemindan istifada edin va ya is yoldasinizdan miayyan zaman -
diliminda zanglariniza cavab vermasini xahis edin. @3))




SUPERISTIFADSCI QISMINDS Siz

SUPERISTIFADSCININ ANDI
“..VO ONLARI ARADAN QALDIRACAGAM" (Davami)

Vaxtinizi 6ldiran amillar sizi narahat etdikdae:

o Tasabblsi Uzariniza gotirin, ¢arancilara mahiyystdan uzaglasmaga imkan vermayin.
o Danismali olmadiginiz sexslari basgalarina yonlandirin.
e Zongi bitirin:

- nazakatli olun, zanga gora tasakkir edin;

- gatiyyatli olun, sizin tG¢tin maragli olmadigini deyin;

- sagollasin ve dastayi asin.

Garaksiz Uzrxahliq etmak va ya yubatma taktikasindan istifads, sadaca:

e zang edan saxslara tokrar zang vurmaq hiiququ verir;
e sozlin hagiqi manasinda "yox" demayi ¢atinlasdirir.




SUPERISTIFADSCI QiISMIND® Siz

SUPERISTIFADSCININ ANDI
“SUPERISTIFADSCININ NSZARST USULLARINDAN YARARLANACAGAM”

1. Planlasdirin.

Telefon s6hbatindan avval distinmak vaxt ve pula ganast etmays, simanizi gorumagda
komaklik gosterir, odur ki, zang varagasindan yararlanin. Zang veragalarindan istifada:
vaxta ganaat edir;

maqsada nail olmaq sansini artirir;

zangin geydlarinin apariimasini temin edir;

gorllmali olan tadbirlari xatirladir;

zang Usulunu takmillasdirir.

AN NN QN

Oz zang varaganizi tertib edin. Oraya asagidaki kimi bashqlar daxil edin:
ad, sirkat, tarix, vaxt;

maqsad, mazmun, struktur;

cavab, etirazlar;

naticalar, tadbirlar.

Yaxud xUsusi olaraq komputeriniz Giclin hazirlanmis program taminatindan istifads edin.

-
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SUPERISTIFADSCI QISMINDS Siz

SUPERISTIFADSCININ ANDI
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2. Barabor saviyyada iinsiyyat qurun.

Siza adinizla miracist edan saxsi "canab" va ya "xanim" adlandirmaq onlarin dominanthgini
artirir va s6hbata nazarat imkanlarini gliclandirir. Adla miracista baslamagq telefon s6hbati
zamani barabarhiiquglu status gazanmagq usullarindan biridir.

Lakin sosial davranis normalari, madaniyyat farglari ve sirkat siyasati zeng vuran saxsa adi ils
muraciat etmayinize mane ola bilar. Bu cir vaziyystlards sual vermak va ya nazarati alina
almaq kimi basqa mexanizmlardan istifads edin.

Telefonda daha gatiyyatli danismalisinizsa, asagidakilari sinayin:

Ayaga qalxmaq - sozlariniz daha glclu saslenacak, sohbata daha yaxsi nazarat eda
bildiyinizi anlayacagsiniz.

Badan dilindan istifada — jest va harakatlar sézlarinizi vurgulayir va onlara mena qatir;
onlardan telefonla séhbst zamani da istifads edin.

Zang vuran saxsin adini séhbat zaman takrar etmak status barabarliyini giiclandirir.
Deyilanlar hagqqinda disiinmak Uglin 6ziiniize vaxt vermak, alternativ olaraq, faktlari
muayyan etmak, takrar zangi planlasdirmag ve séhbati bitirmak.
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3. Stresi azaldin.

e Xosagalan zang saslarindan istifads edin, ¢linki bazi zenglar insanlari giciglandirir.
e Zangin sasini tanzimlayin, daha yumsag, usandirici olmayan tondan istifads edin.
« Telefon zang caldigda cavab vermamisdan avval s6zlinlizli/yazinizi bitirin.

e Qoliz ve ya vacib zanglari taxire salmayin.

« Oftrafi saligaya salin — rahatliq yaratmada calisin, garisighgi va fikrinizi yayindiran amillari
azaldin.

e Zanglari gabul etmays hazir olun — kagdiz va galemi har zaman slinizin altinda saxlayin.

e  Zang edarkan hazirligli olun — némrani yigmamisdan avval 6zlinlizi hazirlayin.

e Mobil telefonunuza enerji ylklayarkan 6z enerjinizi neca barpa eds bilacayiniz haqginda
distnin.

e Stresli zangdan sonra fasile verin.

« Telefondan uzaqda vaxt kecirmayi planlasdirin.

-
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4. Manealara nazarat edin.

Telefon s6hbati zamani yarana bilacak maneslari asagidaki tsullarla azaldin:

diqgatinizin yayinmayacagi vaxtlarda zang etmak;
basqgalarina masgul olacaginizi bildirmak;
basgasinin sizin avazlamasini taskil etmak;

varsa, qapinizi 8rtmak;

"Narahat etmayin" nisanini asmaq.

Telefonla s6hbatinize mudaxils edilirsa:

s6hbat zamani fasilanin yaranmasini gozlayin;

zang vuran saxsa Uzrxahliq edin;

zang vuran $axsin sizi esitmamasi U¢lin sassizlik/maxfilik diymasindan istifada edin;
siza sohbata yenidan va suratle gayitmaq imkani veracak sozi/ifadani kagiza yazin;
manealara qarsi avvalcadan tadbir goriin, masalani hamin anda hall etmaya
calismayin, ¢linki bu size mane olan insanlari, sadaca, daha da havaslandiracak;
zang edan saxsa gozladiyina gora tasakkirinlzi bildirin (Uzr istamayin) va séhbati
davam etdirin.
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4. Manealars nazarat edin (davami).

iclasdasinizsa ve ya narahat edilmak istamirsinizss, telefon zenglarinin miidaxilasini asagidaki
Gsullarla azaldin:

e kimdansa zanga sizin yerinize cavab vermasini xahis etmak;

e zanginizin basgasinin telefonuna ydnlandirilmasini taskil etmak;

e cavablandirma sistemindan istifads etmak;

¢ mobil telefonunuzu séndirmak.

Telefon zangi isinize mane olarsa:
e zang edan saxsa danismaq Uglin minasib olmadiginizi deyin;
e geri zang Uglin minasib vaxt tayin edin.

-
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5. Zanglari basqalarina havala edin.

Yaxs! talimat verin, asagidakilar séylamayi unutmayin:

e hara getdiyinizi, na vaxt galacayinizi, sizinla alags saxlamagin yolunu;

e hansi vaziyyatlards sizinla slags saxlamagin/sizi narahat etmayin mimkiin oldugunu;
e  kimlardan zang goézladiyinizi;

e zang va mesajlarla neca islanmasini istadiyinizi.

Salahiyyat verin:

o Isi havals etdiyiniz saxsin, sadaca, mesaj gabulu xidmatindsn daha artiq is gére
bilmasi ticlin ona salahiyyat verin.

Cavabdehliyi tasviq edin:

e Sozligedan saxsi mimkin oldugca suallari cavablandirmaga tasviq edin. Bu, zang

vuran saxs Uclin daha ganaatbaxs olacaq va vaxta genaat edilmasina gatirib ¢ixaracag.

Qarsihq verin:
e Yaxsi davranisa yaxsl davranisla cavab verilmalidir.
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6. "LEAD" (istiqamatlandirma)
tisulundan istifada edin.
Zang edarkan:

e hazirhgli olun;
e zanginizi strukturlasdirin.

Zang qgabul edarkan:

e "Listen to the caller" (Zang edan saxsa qulaq asin);
e "Establish the purpose of the call"
(Zangin magsadini muayyan edin);
e "Assess the situation" (Vaziyyati
giymatlandirin);
e "Direct the conversation”
(Sohbati yonladirin).
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7. Suallar verin.

Suallar veran taraf sohbati nazaratinda saxlayan tarafdir. SOhbatiniza struktur vermak va
sOhbata nazarat etmak Uglin suallardan istifads edin. Bu, asagidaki kimi ola bilar:

Sualin noévii Zangs cavab verarkan Zsang edarkan

Qapal Msalumati misyyanlasdirmak Duzgun insana va alverisli
va ya tasdiglemak dgilin vaxtda zang etdiyinizi
sorusmagq
Aciq Sohbatin mahiyyatini Sohbati baslatmaq
muayysan etmak
Dagqiqlasdirici Konkret malumatlarn Sohbati konkretlasdirmak
toplamaq
Reflektiv Anladiglarinizi ve anlasilib-anlasiimadiginizi yoxlamaq
Qapahl So6hbasti yekunlasdirmaq
@5 Suallarin muxtalif névleri ve onlardan basqa istifada Gsullari hagginda malumat tgtin bax: ssh. 27-29.




SUPERISTIFADSCI QiISMIND® Siz

SUPERISTIFADSCININ ANDI
“SUPERISTIFADSCININ NSZARST USULLARINDAN YARARLANACAGAM”

7. Suallar verin (davami).

Sualin neca ifads edildiyi shamiyyatlidir. Sozlerinizi ehtiyatla secin. Gucl suallar vaziyystin
nazaratinizds oldugunu aks etdirmays va magsadlariniza ¢catmaga komaklik gostarir.

Gorusun tayin edilmasi:

Zoif:

“Galan hafta bir
giin siza bas gakmayim
mimkindirmd?”

Giiclii:

“Fikrimca, gorismaliyik.
Sizin liglin hansi giin daha miinasibdir,
garsanba axsami, yoxsa garsanba?”

pu
\193>)




SUPERISTIFADSCI QISMINDS Siz

SUPERISTIFADSCININ ANDI
“SUPERISTIFADSCININ N9ZARST USULLARINDAN YARARLANACAGAM”

8. Daqiq sonluqlardan istifads edin.
Zangi yekunlasdirmali oldugda:

Xabardarliq edin Zangin sona ¢atdigina isare edin.
Icmal verin Razilasmalari, gararlari ve s. qisaca takrar edin.
Zangi bitirin Sagollasin va dastayi asin.

Xabardarlig asagidaki magsadlarla vaxtinda olunmaldir:

e resipiyentin muvafiq cavab vermasi;

e xulasanin verilmasi;

e zangin bitirilmasi.

Quza zanglar: zangin avvalindan xabardarliq edin.

Daha uzunmiiddatli zanglar: bir ne¢e daqigeniz galdiqda xsbardarliq edin.

(104)
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8. Daqiq sonluglardan istifada edin (davami).

Xabardarliq etdikdan sonra soziinlizl yerina yetirin. Yanls xabardarliq yalangi ¢cobanin
yardim caginislar kimidir, zang edan sexsler ona shamiyyat vermamayi tezlikls dyranacaklar.

Oziiniizs ve ya zang edan saxss glizasts gedin.

Oziiniize giizaste getmayiniz ("Yalniz bir ne¢a dagiga vaxtim var..") yiikii sizin izariniza salir.
Unutmayin ki, sas tonunuz va ya soz se¢iminiz ya zangin sizin t¢iin vacib oldugunu, ya da
daha vacib islarinizin varligini ifads eda bilar.

Zang edan saxsa giizasta getmayiniz ("Goriram ki, masgulsunuz, ona gors..") qarsinizdaki
saxsin eqosuna xitab etsa da, yanlis sas tonu takabbir kimi saslana bilar.

“
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9. Miistarinin zangini gozlamadan 6ziiniiz zang vurun.

Asagidaki hallarda nazarsti itirirsiniz:

e  catin zangi taxira saldiqda;
e  kiminsa siza tokrar zang etmasini gozladikds;
e zang etmak Ugln "haddan artiqg masgul” olduqgda.

Ovvalcadan zang vurmaq o demakdir ki:

v/ zsngs hazirsiniz;
¢/ nozarat slinizdadir;
¢/ magsadleriniza nail olmaq sansinizi maksimum daracays yiiksalds bilarsiniz.
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10. Danismagq iiciin miinasib vaxt deyilsa,
bunu zang edan saxsa bildirin.

Asagidaki hallarda zenga cavab vermamisdan
awval iki dafe dustnun:

e zaruri malumatlar slinizin altinda deyil;
ofisdan ¢ixmaq Uzrasiniz;

basga vacib isla masgulsunuz;
avtomobilinizdasiniz;

basga kimisa giciglandirmaq ehtimali
movcuddur.

Bir azdan siza
zang edacayam.

Unsiyyatdan giizasts getmayin. Zanga cavab
vermak imkaniniz yoxdursa, bels da deyin va
tokrar zang planlasdirin.

-
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SECiM SiZINDIR

Belalikla, andi icib superistifadagi olmaq tgclin 3 asan addim atilmalidir. Bu addimlari
atacagsinizmi? Atmamagin naticalarina gatlasa bilarsinizmi?

Garak ki, sah. 14-da bu boyik sualin cavabinin "xeyr" oldugunu anladiniz.

Buna gora da kitabda tasvir edilen Gsullardan yararlanaraq superistifadagi bacariglarinizi
inkisaf etdirin va asagidakilari gazanin:

mustarilar;

sifarislar;

fUrsatlor;

biznes;

etibarlihq;

vazifa ylksalisi;

is.

Miiasir diinyada SUPERISTIFADOCi
olmamagin yaratdigi risklar gabuledilmazdir!
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Miiallif haqqinda

Meri Ricards tahsil, beynalxalg marketing ve Umumi idaraetma
sahalarindas is tacriibasina malikdir. Uzun illar dévlst sektoru va
0zal sektor muassisalari, ganclar va yaslilar, havasli olanlar va
mugqavimat gostaranlar clin talim hazirlamaq va talim ke¢mak
Meriya biznes bacariglari nasrlari va talimgilar Gglin resurs
materiallar hazirlamagq Ggln istifads etdiyi zangin tacribani
gazandirib. Paralel olarag, Meri aktiv sakilda zehin, emosiya,
badan qurulusu va enerji sistemlari arasinda baglihg arasdirir.
O bu seriyaya aid olan "Stres" kitabinin musllifidir.
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