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9©SAS MUSTORILORLD iS UZRS MENECER

OSAS MUSTORILORLD iS UZRS MENECER KiMDIR?

Vacib miistarilarla biznes alagalarini qoruyub
saxlamaq va inkisaf etdirmak isteyan har kasdir.

Asagidaki vazifslari dasiyanlar: idaraetmsa tzra maslahat-
cilar, muhasiblar, vakillar, sshmdar banklar, mufattislar,
isagotirma agentliyinin isgilari, reklam va ictimaiyyatla
alagalar Uzra rahbar saxslar, birja brokerlari, parakanda
ticaratcilar va har név istehsalcilar, iT va telekommuni-
kasiya xidmati taminatgilari, turizm agentlari, mihandisler,
nasirlar, talimgilar, avtomobil alvergilari, konfrans taskilat-
¢gilari, turizm sahasinin tachizatcilar, memarlar, komputer
programcilari, mustaqil ticaratcilar, yiikdasima xidmatinin
iscilari, sigorta nimayandalari, xeyriyya taskilatgilari,
matbaa iscilori, media mitaxassislari, sahiyya iscilari vo s.

on asasl isa... .
...SIZsiniz.
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9SAS MUSTORILORLD iS UZRS MENECER @

9SAS MUSTORI KiMDIR? o/

Osas mistari an vacib mustarilarinizdan biridir — onunla slave Ustlinltklari olan
munasibatlar qurmaq va bu minasibatlari goruyub saxlamag mihim shamiyyate malikdir.

Hansi mistarilarin asas mustari oldugunu muayyan etmak
Uclin asagidaki suallara cavab verin. Mistari:

e davamli olaraq yiiksak galir gazandirirmi (unutmayin ki,
galirinizin 80 %-ni mistarilarinizin 20 %-dan alda edirsiniz);

o satislar artirmagq Ucln firsatlar taklif edirmi;

o sadiq biznes tarafdasi/maslahatgisi (sizi!) axtarirmi;

e strateji baximdan vacib sektorda ve ya bazarda ictimai
rayin formalasdiriimasinda gucli tesire malikdirmi?

(asas miistarilar biznesinizin davaml
inkisafini tamin edirlar.

.
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9©SAS MUSTORILORLD iS UZRS MENECER @

OSAS MUSTORI N© UCUN VACIBDIR? o/

9sas mistari uzunmiddatli potensial taklif edir:
e davamli (ve artan) yiksak keyfiyyatli galir axini yaranir;

e satis xarclari azalir (biznesinizi mévcud mustarilarin kémayi ils inkisaf etdirmak yeni
mustarilari tapmaq va calb etmak Uglin satis qlivvasini saferbar etmakdan daha ucuz
basa galir);

o golacayi magsadyonli sakilds planlasdirirsiniz (etibarli satis manbayina malik olmag
siza biznesiniz G¢ln sarmaya qoyulusunu planlasdirmaq imkani veracak);

e bazar barads takmil bilgilare malik olursunuz (asas mustarinizin ehtiyaclar barads
atrafli malumatlar sayasinds formalasir).

( oSsas mustarilarinizin qeydina galin.

Q
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9SAS MUSTORILORLD iS UZRS MENECER @

OSAS MUSTORI NO© UCUN FORQLIDIR? o/

Osas mistarilariniz basqa mustarilarinizdan bir sira cahatlera géra farglanirlar:

e ragibleriniz daim onu sizin alinizdan almagda calisirlar;
e satinalma gararina bu garar izra masul olan bir cox vazifali saxslar va iscilar tasir edirlar;

e 3sas mustariniz olan miassisada aleyhdariniz — satis cahdlarinizi ve ya minasibatlarinizi
gizlince pozmagq istayan ola bilar;

e 3sas mustarinin biznesini basa dismak xUsusila vacibdir;

o iki muassisa — siz va asas mustariniz arasinda muxtalif saviyyalerda giicli minasibatlar
formalasdinimahdir.

(osas miistarilars gors alava amak sarf etmaya daysr.

p
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OSAS MUSTORILORLD IS UZRD o/
MENECERIN VOZiFasi
9SAS MUSTORININ BAXIS BUCAGINDAN

Osas mistari sizdan asagidakilar gozlayir:

butlin masslalardas sirkstinizin "ssas slagalendirici“si rolunda olmag;
onun biznesini, bazarla slagadar ehtiyaclarini va raqabat muhitini basa dismak;
onun biznes magsadlarini reallasdiracag mahsullar/xidmatlar almasina kdmak etmak;

muassisanizla olan biznes miinasibatina alave dayar gatmaq (masalan, aranizdaki asas
biznesls birbasa alagasi olmayan masalalarde maslahatci kimi ¢ixis edarak);

bazar firsstlarindan yararlanmaqgda kémak etmak, mimkiin olarsa, yeni ve maragl
"biznes-tapsiriq"lar miayyan etmak;

har zaman durist ve pesakar davranis nimayis etdirmak.

¢ Unutmayin, asas miustarilariniz miisssisanizin elcilaridir.
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9SAS MUSTORILORLD iS UZRS MENECER

OSAS MUSTORILORLD is UZRD o/
MENECERIN VOZiFOSI
MUSSSISONIZIN BAXIS BUCAGINDAN

Muassisaniz sizdan asagidakilari gozlayir:

asas mistarinin biznesinin bitiin aspektlarini basa dismak;
mustari ila biznesi proaktiv sakilde daha da genislandirmak;

mustarinin miassisasinda garar gabuluna géra masul sexslarle glicli minasibatlar
formalasdirmag;

muassisanizin imkanlari barada asas mustarini genis formada malumatlandirmag;
asas mustari ila islari glindslik rejimds pesakarligla idara etmak;
asas mustari ila asl biznes terafdasligi formalasdirmaq.

(Saylariniz asas mistarinizi alacagi mahsullara/xidmatlars
gora yalniz siza arxayin olmaga sévq etmalidir.

-
n ))
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9©SAS MUSTORILORLD iS UZRS MENECER

BACARIQ VO KEYFiYYSTLOR

Planlasdirma Osas keyfiyyatlar
Marketing

Miinasibatlarin qurulmasi

Problemlarin halli

Danisiglarin aparilmasi

Firsatlorin yaradilmasi

Taskilatlandirma

Unsiyyat

Taqdimat

Satis

( Proaktiv yanasma tatbiq edin.

Maqgsadyonli
Diplomatik

ozmli

Sertlara uygunlasa bilan
Miistaqil ve komanda
daxilinds islaya bilan
Firsatlor axtaran

("Jonglyorlug” — yani bir nega isi eyni vaxtda gors bilmak da vacib bacariglardan biridir, ¢tinki muxtalif
asas mustarilarin ehtiyaclarini prioritetlasdirmali olursunuz.)
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9SAS MUSTORILORLD iS UZRS MENECER @

CALISMA o/

> Osas mistarilarinizi nazardan kegirin:
Bu va ya digar mustari naya goéra asas mustari hesab olunur?

Muassisanizin bu asas mistaridan konkret gozlantilari va onunla slagadar magsadlari
nalerdir?

> Har bir asas mustarinin magsadlari nalardir?

Qarar gabuluna gora masul saxslari va tasir glicine malik olan saxslari miayyan edin —
onlarin har biri na istayir?

> Niys asas mistari ragiblarinizla deyil, sizinla islamaya Ustiinlik vermalidir?
Dogrudan da, farglanirsinizmi, yoxsa, sadaca, saristali tachizatgilardan birisiniz?

-
13>)
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9©SAS MUSTORILORLD iS UZRS MENECER

CALISMA - TOKMIL SOViYYD

> Osas mustarilari nazardan kegirin:
Osas mistarinin strategiyasi va ehtiyaclari hagqinda fikirlarinizin xtlasasini hazirlayin.
Xulasani asas mustarinizle alaga Uzra masul saxsa taqdim edin — sizinla razilagirmi?

> Osas mustari Gcun "dayar” nadir?
Osas mustari Gglin dayar yarada bilirsinizmi?
Bunu nece miayyan edirsiniz?
Yaratdiginiz dayari 6l¢a bilirsinizmi?

> Osas mustari sizi strateji terafdas hesab edirmi?
Payinizi va ya galirlilik normanizi artirmagi planlasdirirsinizmi?

Bu kitab buttin bu halledici masalalari aydinlagdirmagda komak edacak.
()

\_ J
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9SAS MUSTORI BiZNES TORSFDASI KiMi

2
BU FOSIL HAQQINDA %

Oksar mustarilar an yaxsi tachizatgilarini bir-birindan farglandirmakda ¢atinlik ¢akdiklarini
deyirlar.

Narahatsinizmi? Mstariniz sizi, sadacs, saristali tachizatgilardan biri hesab edir? Balka ds,
ondan da pis — siza, sadacs, adi bir mal tachizatgisi kimi baxir?

Biznesinizin inkisafi Gglin asas mustariniz sizi biznes tarafdasi kimi gormalidir. Kitabin
hazirki faslinda bu magsada neca nail ola bilacayinizi dyranacaksiniz:

e 9sas mustari ils tarafdasliq formalasdirmagin tsttnliklari;

e mdistarinin haqqinizdaki tassvvirinin vacibliyi;

e mdistari qavrayisi nardivaninin shamiyyati;

e 9sas mustari ila asl biznes tarafdasi olmag UGglin bu nardivani neca ¢ixmagq olar?

L@ Y,
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OSAS MUSTORI BIZNES TORSFDASI KiMi )
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USTUNLUKLSR

Osas mistarinizle biznes tarafdashgi
qursaniz, asagidakilara nail olacagsiniz:

e qarsiigh fayda kasb edan biznes
dialoqundan manfaat alda edacak;

e ragiblarin yolunu baglayacag;

e uzunmiddatli planlasdirmani
diggat markazina ¢akacak;

e daimi va etibarli galir axinini
tamin edacaksiniz.

\@)
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9SAS MUSTORI BiZNES TORSFDASI KiMi

L3
MUSTSRI QAVRAYISI )%

Mustarinizla islarinizin na daracada yaxsi getmasi baradas fikrinizin heg bir shamiyyati
yoxdur. Vacib olan — mistarinizin isiniz hagginda na distinmasidir. Mistariniz:

- mahsulunuzda catismazliglar tapirmi?

- biznes masalalarini sizinle mizakirs etmakdan zévq alirmi?
- siz zang vurduqda Unsiyyatdan gacirmi?

- sizi "an yaxs!" hesab edirmi?

- ragiblarinizle mugavilaler baglayirmi?

- raqiblarinizle s6hbati taxira salirmi?

- bazan sizi mazammat edirmi?

- ugur gazanmaqda ona komak etdiyinizi disinirma?

- arabir ragiblarin mahsullarina Gstinlik verirmi?

- sizin ona ehtiyac duydugunuz gadar sizs ehtiyac duyurmu?

(Vacib olan — mistarinin sizi neca gabul
etmasi va sizinla bagh tessvviirudiir.
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9SAS MUSTORI BIZNES TORSFDASI KiMi

o . 7
MUSTORININ QAVRAYIS NORDIVANI 1

Hansi pilladasiniz? l/
Mustariniz sizi ?WPTLag\ S BiZNES TOROFDASI

hansi pillada gorir? Bayiik udur qazanmisiniz!

( 1l PiLL® ) 4 D3YSR YARADICISI
N, Inkisaf edirsiniz, amma dayanmag olmaz!

/” MOHSUL/XIDMOT TOMINATCISI

(upiLe <\ e 1
- MTO9 BROKERI
( 1PiLe ) S aavenawo
A 7!
-/ "/

-
19>)
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9SAS MUSTORI BiZNES TORSFDASI KiMi

MUSTORININ QAVRAYIS NORDIVANI
| PILLO: ©MTO9 BROKERI

Mustari Uclin siz, sadacs, bir mal tachizatgisisiniz.
Qiymat satinalma gararina tasir edan yegana amildir.
Masalan, qofrokarton qutu alicisi bltin istehsalgilarin
eyni mahsulu/xidmati taklif etdiyini dlstna ve yalniz
giymat asasinda secim eda bilar.

| pilladasinizss, tahlikadasiniz, ¢linki bu halda:

e giymats qarsi hassasliq haddan artiq ytksakdir;
e mustari sadigliyi sifira barabardir.
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9SAS MUSTORI BIZNES TORSFDASI KiMi

MUSTORININ QAVRAYIS NORDIVANI mn
Il PILLO: MOHSUL/XiDMST TOMINATCISI

Mustarilera mahsul/xidmat va muayyan Ustlnluklar taklif
edirsiniz. Lakin basqa ragiblardan farglanmayinizs yena

da giymat boyiik tasir gostarir. 9gar mustari bels
disiuindrss, ragibiniz alava 6danis talab etmadan
gofrokarton qutularin Gzarinds gap etmak imkani
yaratdigda mistariniz sizdan da hamin addimi
gozleyacak.... 6zl da darhal!

Il pills, sadacs, yuxari aparan ilk addimdir:

e giymata qarsi hassasliq ylksakdir;
e mustari sadigliyi asagidir.

-
30)
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9SAS MUSTORI BiZNES TORSFDASI KiMi

L . N
MUSTORININ QAVRAYIS NORDIVANI 7

Il PiLLD: SLAVS DSYSR YARADICISI

Mustarinizin gdziinds siz ona magsadlarina nail olmaqda kémak edarak
go6stardiyiniz xidmata dayar alave edirsiniz. Masalan, tasavvir edak
ki, bank amakdasI mistariya xarici 6lkadaki yeni layihasini
maliyyslasdirmakda kdmak edir, eyni zamanda mustarinin
boylma strategiyasina miivafiq olan maraqli flrsstlar barada
tévsiyalarini da bildirir. Yavas-yavas, lakin aminlikla
mustarini 6zlinliza baglayirsiniz.

Il pilla yaxsi mévqe olsa da, dayanmag, an pisi iss,
asagi surusmak tgtin yaxsi yer deyil!

Bu pillada:

e qgiymata garsl hassasliq azalir;

e musteri sadiqliyi artir.
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9SAS MUSTORI BIZNES TORSFDASI KiMi

MUSTORININ QAVRAYIS NORDIVANI mn
IV PiLLO: BiZNES TORSFDASI

Zirvaya catmisiniz! Musteri sizi
insayder hesab edir. Tomin etdiyiniz
strateji maslahat va ideyalar, elace
da, sdzsuiz ki, mahsulunuz/xidma-
tiniz davamli olaraq mistarinizin
uguruna tohfs verir.

IV pilladasinizss, demali, saglam ve
uzunmuiddatli minasibat
formalasdirmisiniz:

e qgiymats hassasliq asagidir;

e mustari sadigliyi yuksakdir.

zf

=
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9SAS MUSTORI BiZNES TORSFDASI KiMi

i} o . . P
MUSTORININ QAVRAYIS NORDIVANI ILO N
NECO QALXMALI?

Il pillaya qalxinq

Mustarinin tasavviriinda | pilladasinizss, sizi broker hesab edirss, asagidaki sullarla Il
pillaya galxa, mahsul/xdimat taminatgisina cevrila bilarsiniz:

« Xidmatinizi ragiblarin takliflarindan farqlandirin. Masalan, karton fincan istehsalci-
larindan biri mustariys fincandan reklam vasitasi kimi istifade etmak imkani yaratmaq
magsadils kicik bir alava ddanisle aztirajli cap xidmati taklif etmisdi.

o  Msahsulunuzun/xidmatinizin tstlinliiklarini satin. Masalan, istehlak mahsullarinin
istehsalcisi magaza sahiblarina onlarin 6z magazalarinda reklam materiallari va fokus-
lanmis ekran yerlasdirdiklari taqdirde onun "istehlakgi TV kampaniyasi"nin bu magaza
sahiblarina daha cox mustari gazandiracagini niimayis etdirarak kigik arzaq
magazalarinda alava distribusiya kanali ve satisa nail olmusdu.

Il pillaya galxiriq

Asagidaki Gsulla Il pilladan IlI pillays adlaya, dayar yaradicisi ola bilarsiniz:
¢ Sadace, miistarinin biznes magsadlarini aks etdiran magsadlar miiayyan edin.

/w Bu addim saylarinizin asas mustariniz Ggln real dayar yaratmaga yénalmasini temin
(24 edacak.

\_ J
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9SAS MUSTORI BIZNES TORSFDASI KiMi

A L P
MUSTORININ QAVRAYI$ NORDIVANI ILO mn
NECO QALXMALI?

IV pillays qalxiriq

IV pillays — strateji biznes tarafdasligina catmaq Ugiin bu kitabda tasvir edilon addimlari
hayata kegirmalisiniz:

e 9sas musteri ile alagali fursatlari kasf edin;

e 9sas mustari il alagali ham siza, ham da asas mistariniza inkisaf etmakda kdmak
edacak magsadleri ve strategiyalari miayyen edin;

e muassisa planlasdirmasina qurulus vermays kdmak edacak asas mustarilarinizla bagl
planlar tartib edin;

e 0Ozlinuze asas mistarinin miassisasi daxilinda strateji mévge gazandirmaq Uglin garar
gabulu Gzra masul saxslarla va siyasati miiayyan edan ylksak vazifali saxslarla gucli
munasibatlar qurun;

e 3sas mustarinizi 6z muassisanizls bagl glicli pozitiv malumatlarla tamin edin;
e 9sas musterinizdan yeni sifarislor qazanin;
e asas misteri ilo glindslik rejimda proaktiv sakilds va pesokarligla islayin.

-
\;‘2,5>)
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9SAS MUSTORI BiZNES TORSFDASI KiMi

A
CALISMA )%'

> Mustarinin gavrayis nardivaninin hansi pillasinds oldugunuzu distndrsiniz?

> On asasl, 8sas mistariniz sizin ve har bir ragibinizin onun gavrayis nardivaninin hansi
pillasinda dayandiginizi diistintr?

> Qavrayis nardivaninda hazirda tutdugunuz mévgeyin sabablarini siralayin.

> 9gar IV pillads deyilsinizsa, oxumaga davam etmazdan avval nardivanin pillalarini
galxmaq Uglin ata bilcayiniz praktiki addimlari geyd edin. Bu addimlar asagidakilardan
ibarat ola bilar: mahsulunuzu/xidmatinizi aktiv suratda farglendirmaya baslamag, asas
mustarinin garar gabulu prosesini daha yaxsi basa diismak, biznesi daha proaktiv
gaydada idars edarak mustarinizin goziinda nifuzunuzu yliksaltmak.
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FURSOTLORIN ASKAR EDILMOSi

FURSOTLORIN BOLLUGU

Osas mistari bir cox flrsatlar taklif edir. Masalan:

e  biznesi boyltmak;

e bazan 6yranmak;

« yeni malumatlar kasf etmak;

e nifuzlu insanlarla tanis olmagq firsati.

Galin fursatlarin "yerini neco muayyan eda" bilacayimizi dyranak, sonra iss diqgstimizi

asas mdstarilarin biznes magsadlarina, ragiblara va onlarin satis ragamlarine nazar salaraq
tapa bilacayimiz fursatlara yonaldak.
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FURSOTLORIN ASKAR EDILMOSI

FURSOTLORIN YERININ MUSYYSN EDILMOSI (1)

Fursatlari tapmagdin an sadas yolu... .

... 9SAS MUSTORIDON SORUSMAQDIR.

Onunla biznesi neca genislandirs, xidmat
saviyyasini neca yiksalds, onun térama
muassisalarina neca yaxinlasa bilarsiniz va s.
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FURSSTLORIN ASKAR EDIiLMSSI
FURSOTLORIN YERININ MUSYYSN EDILMSI (2)

Detektiv kimi harakat edin va fiirsstlar axtarin:

e ticarat sargilarinds;

e saha Uzrs ixtisaslasmis
nasrlarda/matbuatda;

e  9sas mustarinizin mustarilari v
digar tachizatgilari ile danisarag;

e bazar arasdirmasi hesabatlarinda.

(@
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FURSOTLORIN ASKAR EDILMOSI

FURSOSTLORIN YERININ MUSYYSN EDILMSI (3)

Osas mistariniz, onun/6ziinliziin raqiblari hagqginda distnarkan "SWOT" tahlili vasitasila
daha ¢ox flrsat tapa bilarsiniz.

Onlarin asagidaki xisusiyyatlarini siralayin:

"Strengths" (giiclii taraflar)

"W eaknesses" (zaif toraflar)
" O pportunities" (fiirsatlar)
"Threats" (tahliikalar)

.
\30)
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FURSOTLORIN ASKAR EDILMOSi

FURSOTLORI 9SAS MUSTORINIZIN
MOQSODLORI VASITOSILD TAPIN

9sas mistarilarinizdan sorusun:

e "Muassisanizin novbati il/ndvbati 5 il Gglin magsadlari nalardir?” (Bu malumati alds
etmak Gglin mustarinin illik hesabatlarina arxayin olmayin — hesabatlarda, adatan, eyni
magsadlar geyd edilir)

e "Bu magsadlara nail olmaq Uglin sizin nalara ehtiyaciniz var?”

CALISMA

> Onlara bu magsadlara nail olmagda kémak etmak liclin eds bilacaklarinizin siyahisini
hazirlayin.
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FURSOTLORIN ASKAR EDILMOSI

FURSOTLORI 9SAS MUSTORINIZIN
ROQIBLORI VASITOSILD TAPIN

Osas mustarilarinizdan sorusun:

¢ "Ragiblariniz hagqinda na dislnirsiniz?”
o “iralids getmays davam etmak (igiin na etmayi planlasdirirsiniz?”
e "Siza kdmak etmak lclin na eda bilaram?”

GALISMA

> OIsas mistarinize Ustinllylni qoruyub saxlamaqgda komak etmak lg¢lin eda
bilacaklarinizin siyahisini hazirlayin.

.
\;‘3,3>)
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FURSOTLORIN ASKAR EDILMOSi

FURSSTLORI 0Z ROQIBLORINIizZ
VASITOSILD TAPIN

9sas mistarilarinizdan sorusun:

e "Ragiblarimiz haqqinda na dislnirsiniz?”

e "Ragiblarimizle miiqayisads glicli va zaif taraflarimiz, garsimizdaki fiirsat va
tahlikalar hagginda na disindarsiiniz?”

CALISMA

> Har bir ragibinize miinasibatds glicli va zaif tareflari, flrsat va tahliikalari siralayin.
> Malik oldugunuz, sizi ragiblardan farglandiracak firsatlari siralayin.
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FURSOTLORIN ASKAR EDILMOSI

FURSOTLORI SATIS MOLUMATLARI
VASITOSILD TAPIN

Cox vaxt hayatin tamal prinsiplarini nazardan gaciririg. Asagidakilar haqginda disinin:

e Satis ragamlari - satislar artirmi (ve ya azalirmi) va na t¢lin? Muvafiq tadbirlar

gorirsiinizmi? Ragibleriniz sizi qarabaqgara izlsyirlarmi?

o  Kegmis ugurlar - Ugur gazanmaginizin sebabi na idi? 9n keyfiyyatli xidmati sizmi
toklif edirdiniz? Maliyya sartlarinizmi maglubedilmaz idi? Yoxsa baxtinizmi gatirmisdi?

e Kegmis ugursuzluglar - Cakinmayin — ke¢mis ugursuzluglarinizi etiraf edin!
Taklifinizmi pis idi? Qarar gabuluna géra masul saxslarle muiinasibatiniz o gadar da

yaxs! deyildimi?

Maslahat: Satisla bagli marketing tadbirlariniz/taqdimatiniz ugursuz olubsa, har
zaman asas mustarinizdan sabablari sorusun. Ugursuzluglarinizdan dars ¢ixarin.

GALISMA

> Kegmis ugur va ugursuzluglarinizin sabablarini siralayin.

> Kegmis satis ugurlarinizdan va ugursuzluglarinizdan na dyrana bilarsiniz?

> Osas mistarinizdan satisi necs artira bilacayinizi sorusun.

.
\;‘3,5>)
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FURSOTLORIN ASKAR EDILMOSi

QRUPLASDIRMA VO PRIORITETLOSDIRM®

e  Fursatlori elo qruplasdirin ki, size asagidakilari etmak imkani versin:
- movcud mahsulunuzdan/xidmatinizdan istifadani va ya onlarin satisini artirmag;

- yeni islar (mugqavilslar) gazanmag, masalan, mistarinizin muiassisasinin yeni
bolmalarina/sobalarine satis;

- xidmat saviyyanizi yiksaltmak;
- gucli minasibatler qurmaq.

e Asagidaki sartler asasinda flrsatlarinizi prioritetlasdirin:
- taleb olunan vaxt, isci qlivvasi va pul vasaiti;
- bir fursatdan alda edilacak galir/manfaat.
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'OSAS MUSTORILORLD
iS UZRO INKIiSAF PLANI
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9SAS MUSTORILORLS iS UZRS INKISAF PLANI

BU PLAN NODON iBARSTDIR?

AT
“:»\A“‘

Bu plan:

asas mustarilarla isin effektiv, ssmarali va alave dayar yaradacaq sakilds idars
edilmasina nail olmaq tcln istifads eds bilacayiniz alstdir;

asas mustari ila is strategiyasi planlasdirilan zaman ¢ox vaxt unudulan addimdir;
mustari ila biznesinizin inkisaf etdirilmasi ile salagadar bitln vacib magsadlari va
tadbirlari geyd etdiyiniz yerdir;

isa calb edilmis bitiin hamkarlar tGgln hazir istinad materialdir;

biznesinizin neca inkisaf edacayi ve hadaflarine neca catacagina dair uzunmuddatli
tasavviirl alds eds bilacayiniz yerdir.
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9SAS MUSTORILORLD iS UZRS INKISAF PLANI

PLANIN HAZIRLANMASI UCUN 3 ADDIM

)

< AF =
sh
LNt

1. Osas miistari ila alagadar magsadlari
miiayyan edin — hansi maqgsada hansi
muiddatda nail olmaq istayirsiniz?

2. Osas strategiya va taktikalar
miiayyan edin — har bir magsada neca
nail olacagsiniz?

3. Osas miistari ila is iizra inkisaf
planini tartib edin — har seyi asan
basa disulan formatda bir araya gatirin.
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9©SAS MUSTORILORLS iS UZRS INKISAF PLANI 1,
I ADDIM: 9SAS MUSTORI iLO ODLAQODAR

MOQSSDLAORI MUSYYON EDIN
MSQSOD NODIR?

Magsad - sadaca, naya na vaxt nail
olmagq istadiyinizi bayan edir.
Secdiyiniz magsadlar misyyan etdiyiniz
7 baslica fursats asaslanmalidir.

(@
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9SAS MUSTORILORLD iS UZRS INKISAF PLANI q

| ADDIM: 8SAS MUSTORI iL® SLAQODAR
MOQSODLORI MUSYYSN EDIN

< AF =
e
LNt

B

Magsadlari misyyan edan zaman:
e 9sas mistarinin magsadlarini aks etdirin.
Masalan, kitab nasirisinizsa ve parakanda kitab satisi il masgul olan mustariniz
taqaudcular Uglin pogtla sifaris xidmatina baslamagq istayirss, o halda, magsadlariniz
tgistigamatli olmahdir:
a) hadaf bazar segmenti ilo bagl bazar arasdirmasi apararaq slave dayar yaradib
mustariya kdmak etmak;
b)  mdustarinizdan daxil olan kicik, lakin miintazam sifarislara tez cavab vers bilmak
Ugln daxili ehtiyatlari idaraetma prosesi formalasdirmag;
c) dekorativ al islori haqginda yeni kitab seriyasi yaratmagq ve poctla satis xidmatinin
basladigi vaxtdan etibaran 6 ay middatinda satislardan 10 % galir alde etmak.

Mistarinin qavrayis nardivaninda pillalari galxmaginiza
kéomak edacak maqgsadlar miiayyan edin.

(;\
AO)
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9SAS MUSTORILORLS iS UZRS INKISAF PLANI

| ADDIM: 8SAS MUSTORI iL® SLAQODAR
MOQSODLORI MUSYYSN EDIN

Magsadlari miayyan edan zaman:

Osas mustari ile alagadar magsadlarinizin muassisanizin talablari ila uygunlugunu temin edin. Masalan,
muassisaniz daha ¢ox paya malik olmagq istayirss, muayyan etdiyiniz magsadlar bunu aks etdirmalidir.

e Magsadlerinizi asagidakilari tamin edacak sakilda planlasdirin:

a) movcud satis hacminizin, payinizin, galirlilik normanizin ve ya sirkatinizin ehtiyac duydugu har
hansi gdstaricinin artmasi;

b) biznesin boyudulmasi;
c) xidmat saviyyasinin tekmillasdirilmasi;
d) guclt munasibatlarin qurulmasi.
o lllik 7 magsad miayyan edin.
e Magsadlarinizin prioritet sirasini asas mustarinizin prioritetlari asasinda miiayyan etmaya calisin.

@) ( Planin hazirlanmasina har zaman miistarinizi da calb edin.
42

\

\_ J
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9SAS MUSTORILORLD iS UZRS INKISAF PLANI q

| ADDIM: 8SAS MUSTORI iL® SLAQODAR
MOQSODLORI MUSYYSN EDIN

< AF =
e
LNt

B

GALISMA

Y

Hazirda asas mistarinizle slagadar magsadlari neca muisyyan edirsiniz?
Har bir asas mustarinizls alagadar magsadlari siralayin.

Magsadlariniz mistarinizin magsadlarini aks etdirirmi?

Yvyy

Arxaya séykanin va distiniin: bu magsadlar realdirmi va magsadlars nail olmag
mimkindirma?

\J

Magsadlarin prioritet sirasi mustarinizin prioritetlari asasinda muayyan edilibmi?

Magsadinizin kamiyyatla 6lclls bildiyine amin olun (mimkin
hallarda) va onlara na vaxt nail olacaginizi bayan edin.

-
A3>)
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9SAS MUSTORILORLS iS UZRS INKISAF PLANI

Il ADDIM: STRATEGIYA VO TAKTIKALARIN

AT
“:»\A“‘

HAZIRLANMASI

Unutmayin:

e Osas mustarilarla isin inkisaf etdirilmasi strategiyalari:
- 9sas mustarilarle alagadar magsadlara nail olmagq Ugln vasitalari miayyan edir;
- har bir strategiyani yerina yetirmak Ugiin lazim olan insan va maliyys resurslarini
nazars alir.
e Taktikalar:
- strategiyaya nail olmaq Uglin nazarda tutulan konkret tadbirlardir;
- miusayyan edilmis dovr arzinds yerina yetirilmalidir (masalen, har riib arzindas).

G

(Unutmaym ki, hamkarlarinizin tohfssi strategiyaniza slava daysr gazandiracag.
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9SAS MUSTORILORLD iS UZRS INKISAF PLANI q

Il ADDIM: STRATEGIYA VO TAKTIKALARIN
HAZIRLANMASI

< AF =
e
LNt

B

Magsadlarinizin har biri liclin strategiyalar islayib hazirlayan zaman asagidakilara nail
olmaq lctin nalara ehtiyac duydugunuz haqqinda dislinin:

e tamin etdiyiniz mahsulu/xidmati yenilomak;

e xidmatin/mahsulun giymatini dayisdirmak;

o toklifinizi asas mustariys fargli Usulla taqdim etmak;

e moahsulu/xidmati satdiginiz yeri dayisdirmak;

e olava resurslar alds etmak.

Osas miustarilarls is strategiyalarini hazirlayan zaman 6ziiniizdan
sorusun: ragiblarimin saylsrinin qarsisini necs ala bilsaram?

-
\4,5>)
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9SAS MUSTORILORLS iS UZRS INKISAF PLANI

Il ADDIM: STRATEGIYA VO TAKTIKALARIN
HAZIRLANMASI

MOHSUL/XIDMST

Asagidakilara ehtiyac varmi:

Tartibati dayismak?

Basqga Ustlnluklari vurgulamaq?
Tamamila yeni taklifler hazirlamaqg?
Mahsulu/xidmati tadrican ixtisar etmak?
Fargli hacmlarda satis?

CALISMA

AT
“:»\A“‘

> Osas mistari ila alagadar magsadlariniza nail olmaq ti¢lin mahsulunuza/xidmatiniza

hansi dayisikliklari etmali oldugunuzu siralayin.
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9SAS MUSTORILORLD iS UZRS INKISAF PLANI q

Il ADDIM: STRATEGIYA VO TAKTIKALARIN
HAZIRLANMASI
QiYmMoT

< AF =
e
LNt
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Asagidakilara ehtiyac varmi:

e Osas misterinizin biznesindan daha bdylk pay almag, raqiblarinizi
mahsulunuzu/xidmatinizi kopiyalamaqdan ¢akindirmak tgtin giymsti azaltmaq?
(Xebardarliq: Asagi gqiymat taklif etdikden sonra onu ytikssltmak cox ¢atin olacaq.)

e Galirinizi maksimum daracada yiksaltmak tclin daha yiksak ilkin giymatla yeni
mahsul/xidmat taklif etmak? (Xabardarliq: Ragiblariniz yeni mahsulunuzu/xidmatinizi
cox tez kopiyalayacaq ve boyik ehtimalla, daha asagi giymatls taklif edacaklar.)

¢ Galirlilik normanizi gorumaq ti¢iin mahsulunuzun/xidmatinizin xarclarini azaltmaqg?
e Takliflari birlasdirmak va ya ayri-ayri elementlara ayirmaq?

CALISMA

> Osas mistari ilo alagadar magsadlariniza nail olmaginiza kdmak magsadila hazirki
giymat siyasatinin yenidan baxilmasina ehtiyac olub-olmadigi barada distnin.

-
;47>)
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9SAS MUSTORILORLS iS UZRS INKISAF PLANI

Il ADDIM: STRATEGIYA VO TAKTIKALARIN

AT
“:»\A“‘

HAZIRLANMASI
STIMULLASDIRMA

Stimullagdirma — asas mustarinizls alagadar magsadlars nail olmagq Uclin lnsiyysatdan
effektiv sakilda istifade etmak Gsuludur.

Osas mustarilarla is Gzra menecer lglin an yaxsi Unsiyyat fursatlari agsagidakilar ola bilar:

« toplantilar; o ictimaiyyatls alagaler;

« tagdimatlar/seminarlar; e sponsorlug;

e pesakar sargilar; o daxili xabar blletenlari.
CALISMA

> Hazirda istifada etdiyiniz stimullasdirma metodlarini siralayin ve onlarin na daracads
effektiv oldugunu geyd edin.

> Agliniza basqa Unsiyyat fursatlari galirmi?

G@ Qeyd: OSsas mustarinizle effektiv Uinsiyyat vacibdir — bax: névbati fasillar.
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9SAS MUSTORILORLD iS UZRS INKISAF PLANI q

Il ADDIM: STRATEGIYA VO TAKTIKALARIN
HAZIRLANMASI
MoKAN

< AF =
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Makan — mahsulunuzu/xidmatinizi mustarinize taqdim etdiyiniz yerdir. 9sas mustari ilo
alagadar magsadlariniza nail olmaq tgln asagidakilara ehtiyaciniz ola bilar:

distribusiya metodlarinizi dayisdirmak;

keyfiyyate nazarat prosedurlarinizi takmillasdirmak;

distribltorunuzla is tacriibanizi nazardan kegirmak;

catdinimalar tglincl tarafe havala edarak (autsorsing) xarclari azaltmaq;
alava kanallarin axtarisi;

yeni texnologiyalardan daha yaxsi istifada.

CALISMA

> Distribusiya strategiyanizin asas mistari ile alagadar magsadlariniza nail olmaginiza
tasir edib-etmadiyi barada disinin.

> Distribusiya metodlarinizi axirinci dafs na vaxt nazarden kegirmisiniz?

(29)
9 *)
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9SAS MUSTORILORLS iS UZRS INKISAF PLANI

Il ADDIM: STRATEGIYA VO TAKTIKALARIN
HAZIRLANMASI

RESURSLAR

AT
“:»\A“‘

Resurslarinizi giymastlandirsrak strategiyalariniza nail olmagin mimkunliyine smin olun:
o lsci qlivvasi

- Kifayst gadar isgi heyatiniz varmi?

- Onlar lazimi bacariglara malikdirlar, yoxsa yenidan talim kegmalidirlar?

e Vaxt

- Zaman planlamasi realdirmi?
- Taqvimla alagadar har hansi mahdudiyyat mévcuddurmu?

. Pul
- Strategiya ve taktikalarinizi hayata kecirmak lctin budcaniz varmi?

GALISMA

> Strategiyalarinizin har birini nazears alaraq ehtiyac duyacaginiz mévcud (va ya alave)
resurslarinizin siyahisini tartib edin va onlardan na vaxt istifade etmayi
G& planlasdirdiginizi geyd edin.

\_ J
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9SAS MUSTORILORLD iS UZRS INKISAF PLANI q

Il ADDIM: STRATEGIYA VO TAKTIKALARIN
HAZIRLANMASI
TAKTIKALAR

< AF =
e
LNt

B

Strategiyanizi muayyan edilmis middat arzinda (masalan, riib arzinda) yerina yetirilmali
olan konkret tadbirlars bélin.

Masalan, asagida asas korporativ mustariya gostarilan xidmat saviyyasini yiksaltmaya

cahisan grafik dizayn sirkatinin nimunasinda bunu daha yaxsi basa dusa bilarsiniz.

Magsad: Korporativ brosirlarin hazirlanma middatini 60 giindan 30 glina gadar
azaltmag.

Strategiya: Mdustarinin muassisadaxili nasriyyat sébasi ticlin texnologiya masalalari Gzra
maslahatci kimi ¢ixis etmak.

Taktika: I rib:  misssisadaxili proseslari gqiymatlandirmak ve dizslisler taklif

etmak.

Il rib:  zaruri oldugca, muassisadaxili texnologiyani yenilamak va talim
programlari tamin etmak.

Il rb:  s6banin islerinin gedisatini izloamak.

IV rib:  birlikda yeni istehsal tendensiyalarini giymatlandirmak ve névbati il
Gc¢ln planlar hazirlamagq. \51>
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9SAS MUSTORILORLS iS UZRS INKISAF PLANI

111 ADDIM: PLANIN YAZILMASI

AT
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Mustarilarls is Uzrs inkisaf planlarinda magsad, strategiya va taktikalariniz asan basa dustlan
formatda qeyd edilir. Planlar asas mustarinizle bagl saylarinizi idara etmays komak edir.

Asagidakilari yadda saxlayin:

Biznesda olciils bilan artima nail olun.

Uzunmiddatli biznes miinasibatlari qurun.

Fursatlardan yararlanin.

Mustari ila Gnsiyyati méhkamlandirin.

inkisafiniza (ve mistarinizin inkisafina) dastak olmaq ticiin saylsrinizi bir istiqgamatda
camlasdirin.

Daxili resurslar taskil edin.

Mustarinin muassisasi daxilinde mahsulunuz/xidmatiniz hagqinda malumathhg tamin edin.
Mustarinin biznes muhitini basa disin.

Ust rahbarliyinizds mistsrinizs qarsi marag oyadin.

(inki§af planlari biznesin inkisafina yonalmis
\ cahdlarinizi 6ziinda camlasdirir.
(s2)

\_ y,
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9SAS MUSTORILORLD iS UZRS INKISAF PLANI

111 ADDIM: PLANIN YAZILMASI

B

CALISMA
Novbati sehifaedaki sablondan istifads edarak plan tartib edas bilarsiniz:

> Mdstari ile alagadar hadaflarinizi sol situnda geyd edin. Masalan, telekommunikasiya
sirkatinda asas mustarilarls is Gizre menecersinizss, mustariniz isa inkisaf etmakda olan
beynalxalg bankdirsa, magsadlarinizdan biri bu ola bilar: "lll riibs gadar xarici valyuta
mubadilasi s6basinda "XK" sistemini isa salmaq".

> Magsadinizs nail olmagq Uglin baslatmada hazirlasdiginiz 3 strategiyani bayan edin.
Masalan: a) istifadaci ehtiyaclarinin tam tahlilinin apariimasi; b) texniki dastak
xidmatinin ¢cagrilma middatinin 3 saatdan 1,5 saata endirilmasi; ¢) gézdan kegirilmis
giymat modelini mustari ila razilasdirmag.

> Sonra har bir riib Gzrs strategiya ila yanasi taktikanizi da geyd edin.
Masalan, a) faaliyyati Ggln taktikaniz bela ola bilar: | riib: istifadacilar G¢lin seminar;
Il riib: mustari ile naticalari giymatlandirmak; Il riib: mahsulda lazimi takmillasmalar
hayata kegirmak; IV rib: takmillasdirilmis mahsulu sinagdan kecirmak.

> Sablonun asagisinda basga vacib tarixlari geyd edin — mistarinin konfranslari, o
miiassisadaxili seminarlar, sektor daxilinds kecirilon tadbirlar va s. \53>)
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9SAS MUSTORILORLS iS UZRS INKiISAF PLANI 1,
11l ADDIM: PLANIN YAZILMASI

CALISMANIN SABLONU

Son yeniloms tarixi: _ _/_ _/_ _ Muistorinin adi:
MQSSDLaR STRATEGIVALAR TAKTIKA
1. A
B)
(@)
2. A)
B)
Q)
3. A
B)
(o]
4. A
B)
(@)
& A)
B)
(@)
6. A)
B)
(o]
7. A
B)
Q)
\(5‘43 Basqa vacib tarixlar
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MUNASIBOTLORIN
IDARO EDILMOSI
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MUNASIBOTLORIN iDARD EDILMSSI

TOSIRINizi ARTIRIN

Munasibatlarin ugurla idara edilmasinin sirri @sas mustariniz olan muassisada garar
gabuluna gdra masul saxsa tasirinizi artirmaqgdan ibaratdir. Bunun Ggln siz:

e hansi mesajlari 6tliracayinizi bilmalisiniz;

e qgorar gabulu prosesinda kimin kim oldugunu éyranmalisiniz;

e mdistarinizin miassisasinin daxili siyasatini basa dismalisiniz;

o "toskilati xarita" tartib edarak asas mustariniz olan muassisada "yolunuzu tapmag"
bacarmalisiniz;

e "glizgl munasibatlari" baslatmalisiniz;
e muUmkin oldugca, fursatlardan effektiv sakilda istifada etmalisiniz;

e  9sas mustariniz olan miassisada "sabakalasma" aparmali, bu yolla, bltévlikds
miassisa ila tanis olmalisiniz;

e "slage plani" hazirlamali va icra etmalisiniz.

)

Copyright protected — Management Pocketbooks Ltd



MUNASIBOTLORIN iDARD EDILMSSI

HANSI MESAJI OTURDUYUNUZU BILIN

Munasibatlarin idare edilmasi programina baslamazdan avval asas mustarinizin nazara
almagini istadiyiniz mesajlari va sabablari miayyan etmalisiniz. Mesajin mazmunu
asagidaki sualin cavabini shata etmalidir:

Msahsul/xidmat taklifiniz asas miistarinin ugur gazanmasina neca kémak edir?

CALISMA
> Mahsul/xidmat taklifinizin komponentlarini siralayin.

> Har birinin yaninda asas mistarinin ugur gazanmasina neca kémak etdiyini geyd edin,
masalan: "Yeni mihasibat programi paketimiz amaliyyatlari 30 % siratlandirir, bu iss o
demakdir ki, mihasibatligin emakdaslari 30 % daha ssmarali islayirlar".

Mistarinin ehtiyaclari, eyni zamanda taklifinizin ragiblerin takliflerindan na ils farglandiyi
haqginda distnln — mistarinin ehtiyacina cavab veran, lakin ragiblarin taklifi ils eynilik
toskil edan taklifin faydasi az olur.

.
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MUNASIBOTLORIN iDARD EDILMSSI

QORAR Q9BULU
iINSAN QRUPLARI (1)

9sas mustariniz olan muassisada asagidakilari muayyanlasdirin:

e Qorarlarin gabul edilmasina géra masul saxs kimdir?

- Bu saxs bitln strategiya ve miqavilalari imzalayir. Kiminle danisdiginizdan asili olaraq,
fikirlar dayise bilsr, ona gére da eyni muiassisa daxilinds bir negs fargli soxsdan soru-
sun: "Yekun garari kim gabul edir?" Sonra ise 6ziinliz garar gabul edin.

Mumkin olarsa, hamin saxsla etibarli miinasibat qurun.

e  Tasir giiciina malik (niifuzlu) saxs kimdir?
- Qorar gabul edan saxsa tasir edir.
- Muayyan saha — maliyys, strategiya, amaliyyatlar, informasiya texnologiyalari ve s.
Uzra saristaye malikdir.
- Qorar gabul edan saxsa dayarli téhfalar verir.
Bu saxsin sizin tarafinizds olmasina calisin.
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MUNASIBOTLORIN iDARD EDILMSSI

QORAR Q9BULU
INSAN QRUPLARI (2)

Osas mistariniz olan miassisada asagidakilarin kim oldugunu dyranin:

¢  Tarafdariniz kimdir?
- Siza asas mistari ils bagl maxfi olmayan malumatlari otirdr.
- Muassisa daxilinda kimin kim oldugunu va hansi isi gordiyini soylayir.
- Siza biznesin inkisafi ila bagh ideyalar vers bilir.
Bu saxsa mantiq ¢argivasinds muracist edin va avazinda dayarli malumat taklif edin.

« Oleyhdarimiz kimdir?
- Diqgatli olun! ...Har miassisads bels birisi olur.
- Yalniz ragiblarinizin mahsullarini/xidmatlarini tablig edir.
- Bir qayda olarag, biitiin ideyalariniza negativ miinasibat gdstarir, hatta saylariniza
mane olmaga calisir.
Bu saxsla, heg olmasa, neytral miinasibat qurmaga calisin.

Vacib geyd: Bu insan gruplari tez-tez Ust-sta disir. Masalen, kicik satinalmada "garar

gabul edan saxs" daha boylk manzarada "tssir edan saxs" ola bilsr, terafdar da hamcinin
"tasir edan saxs" ola bilar.

-
\59>)
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MUNASIBOTLORIN iDARD EDILMSSI

MUSTORININ SiYASSTI (1)

9sas mustarinizin miassisasinds siyasi muhiti anlayaraq asagidakilar hagginda dayarli bilgi
alds eds bilsrsiniz:

e Qorarlar na Gglin lehiniza (va ya aleyhiniza) gabul edilir?

e  Osas mustarinizla alaga Gizre masul saxsi vazifa ylksalisi gozlayirmi (va ya onun
vazifasini tark etmasi gozlanilirmi)?

e  Osl salahiyyat kimdadir?

Bunu 6yrana bilmak G¢lin mustarinizin muiassisasindaki insanlar hagqinda "siyasi
gruplasmalar" kontekstinda distinmalisiniz, daqiq desak:

On niifuzlu saxs

e Qorarlarin gabulu Gizre cavabdehlik dasiyan an asas saxs odur: idarsedici direktor,
funksional rahbar va ya ola bilsin ki, s6ba mudiri.

e  Miuassisanin glicl burada - bir va ya bir ne¢a insanin alinda comlanir.

e On nifuzlu saxs "adina layiq" Gstlnliklare malik olur, masalan: boyik kabinet, bdylik
bidce, boyik isci heyati, coxlu 6hdaliklar.

e Heg vaxt onu mayus etmayin; uzun xatiralar afvi langidir.

> J
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MUNASIBOTLORIN iDARD EDILMSSI

MUSTORININ SiYASOTI (2)
SiYASI QRUPLASMALAR

Yiiksalan ulduz

e  Mouassisa daxilinds vazifa pillalarini stratle qalxir.

e Bir gayda olarag, mentor — maslahat va isitqgamat veran saxs (adatan, an nifuzlu saxs)
vasitasile yuksalir.

e "Yiksslan ulduz'la alags yaradin — onun yiiksalisi sizin da yiiksalisiniza kémak edacak.

e On nifuzlu saxslar "yiiksslan ulduz'lara etibar edirler, odur ki, onlarin kémayi ile lazimi
malumati tez alds eds bilsrsiniz.

S6nan ulduz

e "Koéhna gunlarin xatirina" isda saxlanilan, qorunan birisi ola va ya vaxtile an nifuzlu
saxs tarafindan ise gabul edilmis ola bilar (va bu nifuzlu saxs o vaxtdan bari heg kima
birruza vermadiyi pesmanliq i¢arisindadir).

o "Insanlarin saristasizlik saviyyalarina gérs yiiksaldiklsrini" irsli stirsn "Piter
prinsipi“"ndan aziyyat ¢aka bilar.

e Miuassisa daxilinds tesir glici mehduddur.

e Bir gayda olaraq, garar gabul edilan zaman onun fikrini sorusmurlar.

.
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MUNASIBOTLORIN iDARD EDILMSSI

MUSTORININ SiYASOTI (3)
SIYASI QRUPLASMALAR

Tiilkii

e Hiylagar ola, tez harakat eds, lazimi magamda zarba vura bilar.

e Yaxalamaq ¢atindir, sshna arxasinda sassiz is gorir, aciq doylslardan qagir.

e Bir gqayda olarag, miassisa daxilinda yaxsi alagalari, xtsusils an nifuzlu sexsls yaxsi
munasibatlari olur.

Siravi asgar
e  Osas mistarinin miassisasindaki ¢oxsayli insan tiplarindan biridir.
e 9n nifuzlu sexs olmaga can ata biler.

e Belalarinin dastayini gazanin (¢tinki butiin an nifuzlu saxslar va yiksalan ulduzlar na
vaxtsa siravi asgar olublar).

CALISMA
> Isas mustarinin kadrlarini bu "siyasi qruplasmalar” asasinda siralayin.
> Isas misteri ile alags Uzrs masul saxs hansi grupa aiddir?

> Yiiksalan ulduzla tanishginiz varmi? Yoxdursa, yiiksalan ulduzlarla necs yaxinlasa
bilacayiniz hagginda disinin.
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MUNASIBOTLORIN iDARD EDILMSSI

TOSKILATI X9RIT (1)

Xarita diizgln istigamatda harakat etmayas va sayahati
planlasdirmaga komak edir. "Tagkilati xarita" asas mustarinin
muassisasinda "samtinizi miayyan etmaya" kdmak edacak.

Bu xarita sayasinda asagidakilari miayyan eda bilacaksiniz: E

e 9sas mustarinin miassisasinda insan qruplasmalari -
garar gabulu tzra gruplasmalar va siyasi gruplasmalar;

e "glzgl minasibatlari" qurmali
oldugunuz saxslar;

e sobakalasma imkanlari.
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MUNASIBOTLORIN iDARD EDILMSSI

TOSKILATI XORITO (2)

Osas mustarinizin taskilati xaritasini tartib etmak lglin bu sada gaydalara amal edin:
1. Musssisanin taskilati sxemini ¢akib adlar va vazifalari qeyd edin.

Masalan:
Osas miistari "A" - taskilati xarita
idareedici direktor (cenab A)
4 M
Maliyye direktoru Marketing ve satis direktoru IT direktoru Smeliyyatlar Gzre
(canab P) (xarim S) (xarmm K) direktor (cenab C)
Sistem meneceri
Tk
\r v \J
KGZD Sistern analitiki Sistem analitiki Sistem analitiki

\_ y,
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MUNASIBOTLORIN iDARD EDILMSSI

TOSKILATI XORIT (3)

Osas mistarinin taskilati xaritasini tartib etmak Gglin daha bir ne¢a qayda:
2. Musteri ils alaga tzra masul saxsi qirmizi rangla geyd edin.

3. Muxtslif renglarla garar gabul edan (QQ), tesir edan (TE), mahsulunuzun/xidmatinizin
tarafdarini (T) va ya aleyhdarini (3) geyd edin.

4. indiiss har birinin siyasi rolunu geyd edin: NS = an niifuzlu saxs; YU = yiiksslsn
ulduz (va M = onun mentoru); SU = sénan ulduz; T = tulkd ve SO = siravi asgar.

5. Osas baglantilar gostarin: kim kiminle amakdasliq edir.

.
\;‘6,5>)
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MUNASIBOTLORIN iDARD EDILMSSI

TOSKILATiI XORITO (4)

Osas mi.i§tari "p" P idarsedici direktor (canab A) (QC) BNS va M

taskilati xarita _:&/i/‘ H %%
E

Maliyye direktomn Marketing va sats direktoru IT direktoru Smaliyyatlar (izra
(canab P) (TE) (T) (xarm S) () SU (xamm K} (T) YUve M direktor (cenabC) T
s
Ik
-
Sistemn menecen YU = G@%
Diggetinizi bura
da cemlasdirin \’ \Y 4 :)
Sistemn analitiki 58 Sistem analitiki S8 Sistern analitiki 58

CALISMA

> Hoar hansi gruplasma miayyan eda bilirsinizmi?

> Hoar hansi siravi asgarin yiksalan ulduzla yaxin slagssi varmi?

> Mustari ilo alaga Uizra masul saxs bu xaritanin harasindadir?
(66)
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MUNASIBOTLORIN iDARD EDILMSSI

"GUZGU MUNASIBOTLORI"

Osas mistarinizla daha gicli slaga qurmaq Uclin "glizgl minasibatlari" yaratmagda calisin.
"Glizgl minasibatlari" sizin ve asas mustarinin eyni funksional saviyyslarinda calisan amak-
daslari arasinda etibarli miinasibatlarin qurulmasi naticasinds yaranir.

Bela munasibatler, masalan, asagidaki vazifs sahiblari arasinda yarana bilar:

- idaraedici direktor ve idarsedici direktor;

- texniki direktor va texniki direktor;

- maliyya direktoru va maliyys direktoru;

- mahsul Uzre mitaxassis ve mahsul lizra miitaxsssis.

Osas listiinliik: idarsedici direktorlar etibarli miinasibat qurduqda biznes taklifinizin siyasi
dastak qazanmaq ehtimali artir. Naticads, har iki terafin Ust rehbarliyinin ideyalarinizla
razilasmaq ehtimali yiksalir.

Onlar neca gorisa bilarlar? Fursatlar saysiz-hesabsizdir: masalan, pesakar sargilards,
konfranslarda, toplantilarda va s.

Maslahat: Hamkarlariniz garsi tarafin eyni vazifali saxslari ilo gérismazdan avval onlara
gisa malumat va asas mesajlarin siyahisini verin.

.
\\“67>)
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MUNASIBOTLORIN iDARD EDILMSSI

FURSSTLORDON EFFEKTIV iSTIFAD® iMKANI

"Fursatlordan effektiv istifada" imkani kanar bir saxs ve ya qurum sizin adinizdan asas
mistariys tasir eda bildikde meydana galir. Kanar saxslars aid ola bilar:

e 9sas mustarinizin sshmdarlari; e ticarat-sanaye taskilatlari;
e ragibiniz olmayan tachizatgilar; e maslahatgilar.
e sahmdarlariniz;

Catdirimali olan mesajlara bunlar aid ola bilar: "Hazirki maliyys taklifinizden daha saxavatli
toklif ola bilmaz"; "Béylma planlariniz glicli maliyys bazasina asaslanir”; "Sektor niimayan-
dalari yeni mahsulunuz/xidmatiniz barads sla raylar verirlar".

CALISMA

> "Fursatlardan effektiv istifada" imkanlarindan necs istifade eda bilacayinizi miiayyan edin.
> Sahmdarlariniz va asas mustarilariniz arasinda har hansi biznes slagasi varmi?
> Osas mistarinizin sizinla raqabat aparmayan tachizatcilarindan har hansi biri ils etibarl
muinasibatiniz varmi?
> J
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MUNASIBOTLORIN iDARD EDILMSSI

SOBOKOLISMD

Osas mistarilarla isin idara edilmasinda ugur gqazanmis idaragilar asas mistarinin

muassisasinda glindalik alaga saxladiglari saxsla yanasi, bir sira nifuzlu saxslarla genis

alagalara malik olurlar. Daha ¢ox insan tanimaq Ugiin "sebakalasin’, basqa sozla desak,

kiminsa sizi basqga bir saxs, hamin saxsin isa basqgasi ila va s. tanis etmasini tamin edin.

Sabakanin is prinsipi beladir:

e 3sas mustarinizin tanis olmagq istadiyiniz kadrlarinin siyahisini tartib edin, masslan,
goalacakda mahsul/xidmat sahasinds tasira malik ola bilacak yiksalen ulduz ve ya
térama muassisalardan birinin an nifuzlu saxsi;

e onlarla gérismak Gglin variantlari siralayin, masalen:
- torafdariniz (T) va ya glindalik alaga saxladiginiz sexs vasitasils;
- marketing kommunikasiyasi tadbirlarinize — seminara, sargiys va s. davat vasitssils;
- asas mustarinizin digar tachizatgilarinin birindan sizi miassisanin lazimi iscileri ila
tanis etmasini xahis edarak.

e bacardiginiz gadar ¢ox insanla tanis olun, lakin asas mistarinizin giindalik slaga
saxladiginiz nimayandasindan gizli harakast etmayin.

o
\;‘6,9>)
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MUNASIBOTLORIN iDARD EDILMSSI

O9LAQO PLANI

Butlin biznes faaliyyatlari kimi, minasibatlarin idars edilmasinda da sistemli planlasdiriimig
sokilda davranmagq vacibdir. Odur ki:

garar gabuluna géra masul saxslarin kimlar oldugunu bilin;

daxili siyasat haqqginda malumat toplayin;

asas mesajlarinizi miayyan edin;

taskilati xarita hazirlayin va "glizgli miinasibatlarini" qurmaga calisin;

"sabakalagsma" va "flrsatdan effektiv istifada" imkanlarini miiayyan edin ve harakata
kegin.
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MARKETINQ KOMMUNIKASIYASI PROQRAMLARI

PROQRAMIN FUNKSIYASI

Osas mustarilarla is Gizre menecerlar asagidaki magsadlar Gglin , mimkiin olduqca, marketing
kommunikasiyasi programi hazirlamalidirlar:

e 9sas mistarinin miassisasinds mahsul/xidmat haqqinda genis malumatliliq
formalasdirmag;

o taklifla bagh dayisiklik ve ya islerin gedisati hagqinda malumati catdirmag;

e strateji biznes mlnasibatini giiclandirmak.

Bunun Ugtin siz:

e Oturmak istadiyiniz mesajlari miayyan etmalisiniz;
e on yaxsl Unsiyyat alatlarini segmalisiniz.

(12)

\_ J
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MARKETINQ KOMMUNIKASIYASI PROQRAMLARI

MESAJLAR

Tipik mesajlar asagidakilarla slagali olur:

e muassisanizin 6lcUsy, bazar payi, tatbiq etdiyi innovasiyalar, saristasi;
o taklif etdiyiniz mahsulun/xidmatin Usttnluklari, hazirki ¢esidi va bununla bagh

planlasdirilan takmillasmalar;

e 3sas mustarinizin aid oldugu biznes sektorunda yaranan tendensiyalar;
e 9sas mistarinizin bazarda Uzlasdiyi (va sizin kdmak eds bilacayiniz) mihiim problemlar,

masalan:

- texnoloji dayisikliklar;
- mdustari demogqrafiyasi;
- dovlst nazarati;

- yeni raqiblar;

- atraf muhit masalalari.

.
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MARKETINQ KOMMUNIKASIYASI PROQRAMLARI

KOMMUNIKASIYA ALSTLSRI (1)

Secimlara daxildir:

Xabar biilleteni

e Bir cox musssisalar daxili xabar billeteni va ya jurnaldan istifada edirlar.

o Miintazam magqals va ya kdsa yazisi slave eds bilib-bilmayacayinizi (v ya ictimaiyystla
alagalar sébasi tarsfindan hazirlana bilarmi) distnun.

o Reklam avazins, oxuculara nasa dyrandiklarini dislindlran va alave dayar yaradan kdss
yazisi hazirlamaga Ustinluk verin.

Miistari liclin e-poct biilleteni
e Osas mustariniz Uclin 6z e-poct billeteni hazirlayin.
« Billeten gisa va informativ olmalidir.

Seminar
e Osas mustariniz t¢lin muvafig movzuda seminar taskil edin.
e  Mistari ilo alage Uzrs masul saxsin dastayini gazanin, istirakgilarin siyahisini razilasdirin.
Seminar 6zlintiz idars edin, yaxud maslahat xidmatindan istifads edin va effektivliyi
G‘D muayyan etmak Ugln raylari dyranin.

\_ y,
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MARKETINQ KOMMUNIKASIYASI PROQRAMLARI

KOMMUNIKASIYA ALOTLDRI (2)

Secimlara daxildir:

illik konfrans

e Osas mistarinin illik konfransinda ¢ixis eds (ve ya seminar kegira) bilib-bilmayacayinizi
sorusun.

e Bunun Uclin nahardan sonraki "cansixici va sust" sessiyadan yayinmaga va yaxs! vaxt
tayin etmaya calisin, masalan, saharin ilk sessiyasi daha minasibdir.

e Sponsorluq fursatlari axtarin - cap olunmus program, nahar v s.

Ticarat konfransi
e Musassisenizin ictimai ray Uzrs liderliyini va nifuzunu niimayis etdire bilmak tclin saha
lzra ticarat konfransi ¢argivasinda ¢ixis edin va ya seminar kegirin.

Bloq va/va ya sektora aid nasrlards maqals yazin

o Effektiv bloq yazilari basgalarina da géndarilacek ve maqalslari diizglin secilmis veb-
sayt va ya nasrlards darc etdirarak ekspert kimi etibarliliginizi artiracagsiniz. Bu
yazilarin bir nisxasini e-pogtla asas mistariniza gondars bilarsiniz.

Korporativ qonaqparvarlik
e Avtomobil yarislarindan baslamis istanilen oyun néviine gadar har hansi sylancali
tadbir ola bilar. (e
\ e  Sebakslasma Ugln ala Gsuldur. \75>)
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MARKETINQ KOMMUNIKASIYASI PROQRAMLARI

PROQRAMIN NUMUNSSI

Marketing kommunikasiyasinin hansi metodlarindan istifade eda bilacayiniz hagqinda
distuniin. Metodlardan planlasdirimis gaydada deyil, nizamsiz sakildas istifads edilirss, o
zaman kommunikasiya programi hazirlayin. Nimuna:

Magsad: asas mistarinin bitin is¢i heyatinin yeni texnologiyalar sahasinds glicimiizi
basa diismasini tamin etmak. Bu mesajin 6tlirtilmasi Gglin asagidaki program taklif edilir:

tadqgigat komandamizin saristasi haqqinda maktub géndarmak;
matbuatda X mahsulumuzun buraxildigi hagqinda maqgals darc etmak;

mustarinin regional konfransinda yeni texnologiyalarin daxili ssmaraliliyi
na daracada yiksalds bilacayi hagginda ¢ixis etmak;

yenica yaranmaqda olan texnologiyalar va onlarin neca idara edilmasi
hagqginda seminar kegirmak;

asas mustarinin illik konfransinda texnologiyaya sarmaya qoyulusu
gararlarinin prioritet olarag miisyyan edilmasi haqqinda ¢ixis etmak;

EIm muzeyinda gonaglarin texnoloji oyun axsaminda istirak eds bilacaklari
korporativ aylanca tadbiri taskil etmak.
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YENI iSLSRIN QAZANILMASI

FURSSTLORDON iSTiFADD

Fursatlarin askar edilmasi va asas mistari ila is Uzra inkisaf plani hamin mustarinizla
biznesin inkisaf etdirilmasinda baslica rol oynayan amillardir.

Bas yeni biznes firsatlarini neca yaxalamaq olar? _"
Yegana yol asagidakilardan ibaratdir: : 4

e Uz-Uza Unsiyyat bacariglarinizi
takmillasdirmak;

e hall yollari satmag;

e inandinc takliflar yazmag;

e ugurlu tagdimatlar kegirmak;
o effektiv danisiglar aparmag.

G
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YENI ISLSRIN QAZANILMASI M

Uz-0Uza UNSivYaT ==
FOAL DINLOMS

On ugurlu satis mitaxassislari danismaq gadar dinlemaya da vaxt sarf edirlor. Dinloama
bacariglarinizi tekmillagdirmak Gglin asagidakilari sinayin:

+ hamsoéhbatinizin s6ziinii kasmayin; danismaga baslamazdan avval qarsi tersfin
s6zinu bitirmasina imkan verin;

o tamkinli olun; 6zlnlzl gargin hiss etsaniz, ¢atin ki, effektiv sakilda dinlaya bilasiniz;

¢ razilasmasaniz da, qarsi tarafin movqeyini anlamaga calisin;

¢ hamsohbatinizin dediklarini 6z sozlarinizle takrar edarak ona qulaq asdiginizi gdstarin;

¢ yalnmiz ¢ox vacib magamlarin qeydlarini aparin, eyni zamanda ham yazmag, ham
dinlamak ¢atindir;

¢ diqgatinizi dagidan amillardan yayinmaga calisin.

( Faal dinlama empatiya qurmaga komak edir.

-
19>)
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YENI iSLSRIN QAZANILMASI

Uz-0zd UNSiYYST
ETiIBARLI MUNASIBSTIN QURULMASI

Sozlar
e Qarsi torafin istifads etdiklarina banzar sdzlardan istifads edin:

- hamsohbeatiniz sévqll va ekstravert bir insandirsa, "ala", "¢ox mihim magama
toxundunuz" kimi emosiya yuklu sozlardan istifads edin;

- dagiq va konkret danisirsa, "qgarar gabul etmak", "razilasmaq", "islarin gedisati”
kimi planlasdirma manasi dasiyan sozlerdan istifads edin.

Ritm
¢ Danisiq ritminizi qarsi tarafe uygunlasdirin.

Badan dili
e  Mistarinizin durusunu aks etdirin (amma taglid etmayin).

( 9sas masala gars! torafin sexsiyyat tipina uygunlasmaqdir.
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YENI ISLSRIN QAZANILMASI

HOLL YOLUNUN SATILMASI (1)

Problemlarin halli

Problemloerin ciddiliyi - ciddi problemlardirmi?

Mablag - mistariya na gadar xarc yaradir?
Prioritet - problem onlar Gg¢lin na

daracads vacibdir?
Tadbirlar - buna qgarsi hansi tadbirlari

gorublar?
Hall yolu - bir hall yolu taqdim eds bilarsinizmi?
Sorusun - problemi aradan galdirmaq Gglin

necas irslilomak olar?

Osas miistarilarls is tizra menecerlar
miistarilars problemlarin hallini satirlar.
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YENI iSLSRIN QAZANILMASI

HOLL YOLUNUN SATILMASI (2)

Problemlorin ciddiliyi

e Osas mustarinizin mahsulunuzun/xidmatinizin kdmak edas bilacayi sahalarda
garsilasdigi ¢atinlik ve naraziliglari arasdirmaq Uglin suallar verin.
Masalan: “Konveyer xattindaki dayanma vaxtina gora narahatsinizmi?”

Mablag

e Har bir problemin asas mustarinize na gadar xarc yaratmasi ils bagli suallar verin.
Masalan: konveyer har hafts siradan ¢ixir va 2 saat dayanirsa, problemin muassisa
Ggun faktiki zararini (buna gora itirilon mustarilar de daxil olmagla) misyyan etmak
Ggln suallar verin: "Har hafta konveyer xattinin 2 saat dayanmasi bu middatda
operatorlarin da bos galmasina dalalat edir, an asasi, har hafta iki saatliq istehsaldan
mahrum olursunuz?” Sonra mustarinin bunu pul vasaiti ils ifads etmasini xahis edin:

(2 saat x amakdaslarin say1 x amakhaqglari)

(2 saatliq istehsalin itirilmasi)

(y1gilmis isin gorilmasi lclin isdan kanar vaxta gora ddanis)
haftalik comi xarc

n + +
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YENI ISLSRIN QAZANILMASI \‘42

HOLL YOLUNUN SATILMASI (3) ==

Prioritetin miiayyan edilmasi

e  Mdstarinizle mizakirs etdiyiniz problemlarin
prioritet sirasini har bir problemin yaratdigi
Xarca asasan muayyan edin.

Tadbirlar
e Hor bir problemls alagadar hansi (
tadbirlarin gorildiyini miayyan (

edin. Hayata kegirilon muxtalif
tadbirlar ugurlu natica verdimi?

Problemlari hall edanlar
daha cox is qazanirlar.
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YENI iSLSRIN QAZANILMASI

HOLL YOLUNUN SATILMASI (4)

Hall yolu

e Bacarirsinizsa, problemin hall yolunu taklif edin. Masalan, taklif etdiyiniz konveyer
xattinin mahsuldarligi 99,99 %-dirss, sorusun: "Haftada 10 000 AZN ganaat eda bilacak
hall yolu ile maraglanirsinizmi?" Miistari bu suala yalniz "BSLI!" cavabi vers bilar.

Sorusun

e  Coxlarinin sorusmagi unutdugu suali verin: "Taklif etdiyimiz hall yolunu hayata kegirs
va bunun U¢ln talab olunan muddati razilasdira bilarikmi?"

(Hall yolu taklif etdiyiniz zaman insanlar
problemlar hagqqinda danismagi sevirlar.

> J

Copyright protected — Management Pocketbooks Ltd




YENI ISLSRIN QAZANILMASI M
TOKLIFLOR T

QURULUS Vo MaZMUN

Takliflarin icrasi asan, mazmunu iss mantiqgli olmalidir. Bu imumi formati sinaqdan kegirin:

Qisa mazmun - taklifin bir sahifalik xtlasssini hazirlayin.
Giris - mdistarinizin sizdan taklif vermayi xahisi etmasi barada yazin.
Tacriibanin tasviri - biznes sévdalasmalariniz, o ciimladan banzar 6lclids ragib

olmayan mustarilarla olan sovdalasmalariniz baradas yazin.
Mahsul/xidmat taklifi - mohsulun/xidmatin Gstinluklarinin necs faydali olacagini vurgulayin.
Miistari liciin dastak - tamin eda bilacayiniz ehtiyat vasitalari atrafli tasvir edin.
Xarclar - 06zlintza danisiglar aparmagq Uglin yer qoyun.
Zamanlama - taklifinizin hansi muddat arzinda kegarli oldugunu goéstarin.
Olavaler - texniki taferrtatlan, layiha planlarini, tdvsiya maktublarini daxil edin.

( Mantiqgli qurulus matnin daha asan oxunmasina imkan verir.

-
ﬁ,sb
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YENI iSLSRIN QAZANILMASI

TOKLIFLOR
USLUB Vo MUDDST

Asan oxunan takliflar har zaman yaxsi garsilanir, ona gora da:

Planlasdirin - yazmada baslamazdan avval taklifin eskizini qurun.
Qusa va tasirli taklif yazin - taradduld hiss etdiyiniz hansisa fakt va ya malumati
alava etmayin;
- mumkindirss, maksimum 10 sahifalik taklif planlasdirin.

Anlasiilmazhgi - qisa sozlardan, gisa ciimlalerdan, madda ayiricilarindan
minimuma endirin istifada edin.

(_Sada takliflar hazirlayin.
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YENI ISLSRIN QAZANILMASI M
TOQDIMAT T

UGURUN 14 SiRRIi

1. Auditoriyanizi taniyin.
- Dinlayicilar na esitmak istayirlar?
2. Bir mévzunu 3 mesajla konkretlasdirin.
- inkaredilmaz gsnasts gatirib cixaran arqument formalasdirin.
3 Xiilase, xiilase, xiilasa
- Uc mesajinizi qiivvatlandirin.
4. Cansixici sarait yaratmayin.
- Bir movzu haqqinda 8 dagigadan ¢ox danismayin, xtlasa verin va basga mévzuya
kegin.
5. istigamatlandirici vasitelardan istifada edin.
- Auditoriyanin taqdimatin na gadarinin gerida galdigini, garsida onu na gozladiyini
bilmasi ticiin har mévzudan sonra tagdimat programinin slaydini géstarin.
6. Sozlarls tasvirlardan ve effektiv vizual vasaitlardan istifada edin.
- Mesajinizi quivvetlandirin va géz 6nilinlids obrazlarin canlanmasina kdmak edin.
7. Kartlardan istifada edin.
- Ardicilligr ve asas magamlari (ssla ssenarini deyil) xatirlamaq Gglin kartlardan (e
istifada edin. \5,7>)
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YENI iSLSRIN QAZANILMASI

TOQDIMAT

UGURUN 14 SiRRi (davami)

8.

10.

11.

12.

13.

14.

istiraki tasviq edin

- Auditoriyanizi havaslendirin (viktorinadan istifade etmayi sinayin, sual-cavab aparin va
ya istirakgilarin fikirlarini sorusun).

Taqdimata giiclii teassiirat oyadacaq sakilda baslayin.

- Auditoriyanizin diggatini va maragini 6zlinliza ¢akmak Ugiin ¢ixisa sévqla ve
ozlinainamla baslayin.

Masq edin.

- Taqgdimatdan 6nca dostlariniz va hamkarlariniz garsisinda masq edin; raylarini sorusun.

GOz tamasi qurun.

- Baxislarinizla "W" cizaraq dinlayicilara nazar salin.

Qamatiniza fikir verin.

- Tabii olun, amma 6ziintize daha ¢ox inam hiss etmak Gglin dik dayanin.

Taqdimata baslamazdan avval otagi yoxlayin.

- Yerlasma va lavazimatlarla, o climladan audiovizual avadanliglarin is prinsipi ila
tanis olun.

Harakata kegin!

- Na gadar ¢ox masq etsaniz, 6zlinliza inaminiz bir o gadar artar; na gadar ¢ox
taqdimat kegirsaniz, bir o gadar ustalasarsiniz.
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YENI ISLSRIN QAZANILMASI M

DANISIQLARIN APARILMASI ==

Na vaxt danisiglar aparirsiniz? 9sas mistariniz sizdan mahsul/xidmat almagi gararlasdir-
digdan sonra. Noévbati vazifaniz miayyan sartlar va ola bilsin ki, mahsul/xidmat taklifinizin
elementlari hagqinda danisiglar aparmaqdan ibarst olacaq. Bu, 6 addimliq bir prosesdir:

| addim: Hazirlasin.

e Sovdalasmanin sizin Gglin Gmumi faydalarini siralayin — ham kamiyyst, ham da keyfiyyat
noqteyi-nazarindan.

Sévdalasmanin ayri-ayri komponentlarini va har bir komponentin xarcini miayyan edin.
Glzasta geda bilacayiniz kicik seylari siralayin va prioritet sirasini miisyyan edin.
Glzasts getmayacayiniz boylk amillari siralayin.

Sarhadinizi, yani "yox" deyarak danisiglardan imtina edacayiniz yeri miayyan edin.
Yuxaridakilari hamginin asas mistarinin néqteyi-nazarindan da siralayin.

( Daha yaxsi sovdalasmalara danisiglara daha
yaxs! hazirlasaraq nail olmaq miimkindiir.

-
P,’-"b
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YENI iSLSRIN QAZANILMASI

DANISIQLARIN APARILMASI

Il addim: “"Oyun saha"sini miiayyan edin.

e Ovvalcadan neca bir sdvdalesmanin ideal oldugunu sorusun.
¢ Na taklif eda bilacayinizi bildirin.

e  Ortaq maxrac sahalarini muayyan edin.

11l addim: Arasdirin.

e Qarsi tarafin sizdan istadiklarinin na daracada vacib oldugunu va prioritet sirasini
dyranin.

e  "Bas birden?.." suallarini vermayi unutmayin.

IV addim: Taklif edin.

e Qarsiligl magsad va godzlantilariniza cavab veran hall yolu taklif edin.
e  Hoarakat azadliginiz olmadiqda bunu qarsi taerafe bildirin.

e Uzunmiddatli faydalar vurgulayin.

e Mablagi deyil, dayari 6na ¢ixarin.

€ No vaxt "YOX" demali oldugunuzu bilin.
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DANISIQLARIN APARILMASI ==
V addim: Miibadila edin. VI addim: Razilasin.
o Kicik giizastlari BOYUK g&starmayi o Razlasdirilanlar tasdiglayin.

bacarin. e Hor iki terafin razilasdigina amin olun.

e Harada dayanmali oldugunuzu bilin. e  Yazli sakilds qeyd edin.
e Heg vaxt temannasiz "bal vermayin",
har zaman mibadils edin.

Maslahatlar - har zaman yiksak hadaf secin;
- dustinmak tgiin vaxt ayirin;
- 6zUnuzs inanin;
- ¢ixilmaz vaziyyats disenda
fasila verin.

Birbasa "Ho" cavabi almisinizsa,
demali, haddan ¢ox giizasts getmisiniz.

\91,
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YENI iSLSRIN QAZANILMASI

DANISIQLARIN APARILMASI

Mustarinizin tarzini taniyin:

"Salyami” taktikasi - razilasdiginizi zenn etdiyiniz anda basa qayidir va daha cox sey
istayir.
"9n yaxsi taklif" - dorhal an yaxsi sévdalasmani istayir; glizests getmayin, glinki
yena da basa qayidib danisiq aparmaq istayacak.
"Sart adam” - olini masaya cirpib: "Kifayat gadar yaxsi taklif deyil", — deys qisqirir;
- qorxmayin, sadacs, pesakarligla cavab verin.
"Yorksir teryeri” - eynils itlor kimi, mistari de daha ¢oxuna nail olmagq Ggln "hir-

maya" davam edir; yalniz kicik glizastlar edin — o da ki yalniz,
hagigatan, buna macbur oldugda.

"Ola bilmaz!" - sadaca olaraq, danisiglar aparmagi sevmir — bele mustarilarle ¢ox
sart davranmayin.

( O©sas miuistarinizin tarzi hansidir?

> J
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9SAS MUSTORI iLD iSIN IDARD EDILMOSI

DIQQOT MORKSZINDOKi SAHOLAR

Osas mistarinin idara edilmasi — mistarinizls isin giindalik rejimda idara edilmasi demakdir.
Bunu pesakarligla ve proaktiv sakilda yerina yetirmak Gclin asagidaki sahalari diqgat
markazinda saxlamalisiniz:

yeni asas mistarinin alda edilmasi;

asas mustarinin profili;

islarin taskili;

asas mistarinin MOl (mistarilarle slagalsrin idars edilmasi) sistemi;
isin gedisatindan xabardar olmag;

asas mistari ila is Uzra inkisaf planini gozdan kecirmak;

daxili Unsiyyat;

asas mustari ila toplantilar;

asas mustari il is Uzra tamamlayici faaliyystlar;

asas mustariys isin tahvil verilmasi (yaxud layiha bitdikds na etmali).

( Biznes tarafdaslari istiraka calb edilirlar.

> J
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OSAS MUSTORI iLD iSIN IDARD EDILMaSI

YENi 9SAS MUSTORININ 9LDO EDILMSSi (1) ,

Bu hal 2 sababdan yarana bilar: 1) asas musteri ila is Gzra hazirki menecer basqa vazifays
kegir va ya 2) yeni bir vacib misteri gazanmisiniz.

1. Mdstari ils is Gzra hazirki menecerin vazifasi dayisir ve mustari size qgalir.
Osas mistari ila is Uzra yeni menecer olarag gabul olunmagin sirri asagidakilardan
ibaratdir:

e rahbariniz dayisikliyin sabablarini asas mistarinin Ust rahbarliyina izah etmalidir;

« vazifadan gedan menecer siza bitin islar barada tam malumat vermali, sonra isa
KONARA ¢akilmalidir(!);

e 3sas mustarilarls is Uzra inkisaf plani ils tanis olun;

e 3sas mustarinin sizin muassisa ile alags lzra masul isgisi ila gorusiin ve cari
faaliyyatlari mizakirs edin;

e muassisanizda butun aidiyyati saxsleri dayisiklik barads malumatlandirin;

e  bacarirsinizsa, yeni layihadas istirak edin.

( ik giindan proaktiv olun.

\

-
35>)
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9SAS MUSTORI iLD iSIN IDARD EDILMOSI

YENIi ©SAS MUSTORININ 9LDO EDILMOSI (2)

2. Yeni bir vacib miistari calb etmisiniz. Tabriklar! indi ise:

e planlasdirmaya baslamagq ctin ilk toplantini kegirin;

e qarsiligl gozlantilarin ifads edilmasini ve uzlasdirilmasini tsmin edin;

« ilkin marhalada real olaraq nail ola bilacayiniz ugur gazanmaga calisin;

e 9sas mustari ila is Uzre inkisaf plani hazirlayin;

o ilk haftadan munasibatlarin idara edilmasi tadbirlarina baslayin;

e hemkarlariniza yeni asas mustarinin vacibliyi hagqinda malumat verin;

e Unsiyyatin aydin kanallarini misyyan edin;

e miassisanizla alaga saxlamaq istayan har kasin miraciat etmali oldugu saxsa cevrilin.

( Osas miustari il alaga lizra masul saxsls tez-tez
. danisin va saxsi zaminda etibarli miinasibatlar qurun.

> J
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9SAS MUSTSRI iLD iSIN IDARD EDILMaSI

OSAS MUSTORININ PROFiLI

Mustarinizin asagidakilarin daxil oldugu asas malumat profilini hazirlayin:
e miassisanin adi ve bitln alags malumatlari;

e bas ofisde garar gabulu tizre masul saxs, tasir gliciine malik sexs(ler), terafdar va
aleyhdarin alags malumatlari;

e hazirki satis hacmi — bu ragami miintazam olaraq yenilayin;

e nodvbati biidca dovrasinda biznesin planlasdirilan inkisafi;

e 9sas mustarinin ragiblari ile mlgayisadas 3 gliclu tarafi;

e 9sas mustarinin raqiblari ile mlqgayisadas 3 zaif torafi;

e baslica raqiblarinizin adlari va onlarin asas mustarinizle bagh fursatlari.

O©sas mustarinizin performansi basqa mustarilarinizinkindan
geri galirsa, sababini dyranin... har ikiniz biznes firsatini
nazardan gacgirmis ola bilarsiniz.

-
97>)
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9SAS MUSTORI iLD iSIN IDARD EDILMOSI

ISIN TOSKILI (1)

Yalniz o halda ugurlu menecer ola bilarsiniz ki, isinizi avvalcadan taskil edasiniz.
Bu maslahatlara amal etmaya calisin:

Magqsadlari aydinlagdirin -

isinizin prioritet sirasim -
miiayyan edin

Giindolik goriilacak iglarin -
siyahisi tartib edin
Layihalari planlasdirin

Layihalari kigik -
tapsiriglara béliin

Kicik masalalara gdre vaxt itirmamak tgiin bunu
rohbarinizls birlikda edin.
A) mitlaq edilmalidir; B) edilmalidir; C) edils bilsr.

Edilasi zanglar, gondarilasi e-maktublar, basladiimali/
tamamlanmali olan tapsiriglar va s.

Layihaleri avvalcadan planlasdirin ve miintezam
olaraq nazardan kegirin.

Parkinson ganununu yadda saxlayin: vaxt uzandiqca
is do uzanir, ona gora da har is liclin muayyan
mohlat tayin edin.

( iSiNiZi TOSKIL EDIN va daha effektiv natica alda edin.
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9SAS MUSTSRI iLD iSIN IDARD EDILMaSI

ISIN TOSKILI (2)

¢ Qovluqlariniza gqarst - Bir daha lazim olmayacaq har seyi atin.
amansiz olun

o lsi sona catdirmaq - Osas mustarilarinizin muassisalarina bas ¢cakmisinizss,
lazimdir novbati islarin yerina yetirilmasi tgln

kifayat gadar vaxt ayirin.

¢ Saharloar ilk isiniz - Lazim galarss, zangina cavab
zang etmak olsun vera bilmadiyiniz mustarilars
cavab zangi etmak

=
=
licin vaxt ayirin. | 2 Q E“

/{/
A

-

o is masanizi - Nizamsiz is masasi =
saliqaya salin nizamsiz is.

( ISIN TOSKILI: Bu giin is masanizda ve
govluglarinizda bahar temizliyi aparin.

\99,
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ISIN TOSKILI (3)

¢ Lazimi sanadleri oxumagin
prioritet sirasini miiayyan edin

o Har bir asas miistari liciin
ayrica qovluq hazirlayin.

¢« Tamamlanmamis biitiin islari
bir qovluga toplayin

« Hor dafa asas miistoeri ila
linsiyyat qurduqdan sonra
M®i sisteminizi yenilayin.

« Satis ragamlarini
nazardan kegirin

« Tapsiriglar yarimgiq saxlamayin

9SAS MUSTORI iLD iSIN IDARD EDILMOSI

Maraqli va ya magsadauygun hesab
etmirsinizsa, bu maslahati lagv eda bilarsiniz.

Har biri Gglin miayyan edilmis tamamlanma
tarixlarini gostarin.

Bunu lazimi sursklilikds edin: har gln,
hafteds ve ya ayda bir dafe.

Onlar sizi rahat buraxmayacaq: avval-axir
bitirmali olacagsiniz.

(iSiN TOSKILI: Bu giin baslayin, hamkarlariniz va
mustarilariniz tezlikls farqi hiss edacaklar.
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9SAS MUSTSRI iLD iSIN IDARD EDILMaSI

OSAS MUSTORININ Mai SISTEMI (1)

MBI - effektiv saxsi planlama alatidir. istifads etdiyiniz Mi
sistemina asagidakilar da daxil edin:

- tapsingin icrasinin yoxlanilmasi tizra
tadbirlar — galin sriftlarls vurgulayn;

- magsadlar va miayyan edilmis
tamamlanma tarixlari;
- novbati mistari zanglari Gglin vaxtl ve
tarixlari siralayin;
- konfranslarda ve s. tadbirlads flirsatlor axtarin;
- tapsinglari mistarinin prioritetlarina
asasan taskil edin;

- layihalarda nasa gaydasinda getmayanda qirmizi
rangla "xabardarliq nisanlar" alave edin.

Islarin icrasina nazarat etmak vo
sona catdirmaq vacib masaladir.
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OSAS MUSTORININ Mai SISTEMI (2)

Mistarilsrls slagalarin idars edilmasi (M3I) sisteminiz asas mistari ils isin idars edilmasi
Gcun effektiv bir vasitadir.

e Profillari miintezam olaraq yenilomak, faaliyyatlari planlasdirmag, isin gedisati haqqin-
da hesabatlar hazirlamagq ticiin M3i sisteminzdan istifads edin.

e Duzglin program teminatindan istifade asas mustariniz hagginda malumatinizi va is
planlarinizi xatti (birbasa) rehbar ve hamkarlarinizla paylasmaga imkan verir — banzar
gaydada, siz da onlarin malumatlarina baxa bilarsiniz.

Bu sistem asas mustari hagqinda malumat ve gabaqcil tacribani bitiin muassiss ile bolls-
maya imkan yaradir.

> J
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9SAS MUSTSRI iLD iSIN IDARD EDILMaSI

ISIN GEDISATINDAN HOR ZAMAN
XOBORDAR OLUN

Niya? e Ekspert olun.

e Olava dayar yaradin.
Na haqqinda? Osas mustarinin faaliyyatlari
e Onun ragiblari
Onun basga tachizatgilari

Kimin/nayin
vasitasila?

Saha Uzras ixtisaslagsmis matbuat
Pesakar sargi va konfranslar
Bazar arasdirmasi hesabatlari
Pese assosiasiyalari

e Bir addim iralids gedin.

e Onun son mustarilari
e Sizin raqiblariniz
o ligtisadi durum

Milli matbuat

Hamkarlariniz

ictimai kitabxanalar

Saha Uzrs ixtisaslasmig bloglar

€ Har zaman giiniin asas masalalarindan xabardar olun.

-
193>)
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9SAS MUSTORI iLD iSIN IDARD EDILMOSI

9SAS MUSTSRI iLD is UZRD INKISAF
PLANINI GOZDON KECIRIN

Osas mustari ils is Uzra inkisaf planini yenidan g6zdan kegirin, glinki:
9SAS MUSTSRININ ...
o sortlori;
e son mistarisinin talablari;
e bazar soraiti...

... HOR SEYi DYIi$a BILSR.

( inkisaf planinin tez-tez gézdsn
kegirilmasi har iki taraf liclin yararhdir.

(104)
[

Copyright protected — Management Pocketbooks Ltd




OSAS MU$TaRi iLo i$iN iDARD EDILMSSI
DAXiLi UNSiYYST

Osas mistari ila isin idars edilmasi asagidaki proseslari ahata edir:

- har kasin calb edildiyi komanda toplantilari;
- hamkarlarinizi haveslendirmak;
- komanda lideri kimi davranmag;

- bazar arasdirmasini paylasmaq
(voziyyati basa dismaya kdmak edir).

Komanda isi vacibdir, gl’jnki‘
hamkarlarinizin dastayina

ehtiyaciniz var.
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9SAS MUSTORI iLD iSIN IDARD EDILMOSI

MUSTORI ILO TOPLANTILAR (1)

Mustarilarle toplantilar islara takan verir. Asagidakilari yadda saxlayin:

Magsad — Har toplantinin bir magsadi olmalidir va har kas bu magsadi bilmalidir.
Program — 9sas mustarinizls birlikds hazirlayin.

Vaxt — Programa daxil olan har masalays kifayat gadar vaxt ayirin va bltin masalalari
shats edin.

istirakgilar — Hami istirak etmalidirmi?

Movzuya aidiyyati olmayan masalalar — Belo masalalara yer vermayin.

Miizakira olunan masalalarin xiilasasini hazirlayin - Diizglin basa disulib-
dusulmadiyini aydinlasdirir.

Uzun ¢akan toplantilar insanlari darixdirir — Toplantilar qisa va effektiv olmalidir.
Protokol - asas masalalarin va tadbirlarin xilasasini hazirlayin; 48 saat arzinds paylasdirin.

Nahayat — 9sas mistarinin komandasinin tzvlarindan biri toplantini "heg na alda
etmadim" dislincasi ils tark edirsa, toplantiniz ugursuz sayilir.

(Toplantllarln effektiv sakilda idara edilmasi vacibdir.
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9SAS MUSTSRI iLD iSIN IDARD EDILMaSI

MUSTORI ILO TOPLANTILAR (2)

Toplantilar — na t¢iin va hansi middatdan bir kegirilmalidir?

e Mistari il magsadin misyyan edilmasi tglin — ilds bir dafa.

e Biznesls alagali yeniliklar Ggtin — 3 ayda bir dafe.

e Osas mustari ils inkisaf programinin gézdan kegirilmasi ticlin — 6 ayda bir dafe.
e Layihanin go6zdan kecirilmasi tglin — razilasdirimis gaydada va lazim olduqca.
o Daxili giymatlandirms ti¢lin — 2 haftada bir dafe.

e Problemlarin halli Gglin - talab olundugqca.

e  Toklifin muzakirasi ti¢lin — ehtiyac varsa.

( Toplantilar islars takan verir.

-
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TAMAMLAYICI FOALIYYSTLOR

Rasmi iisul

Toplanti va ya tagdimatlardan sonra 48 saat arzinds asas mustarinize e-maktub va ya qisa
mesaj gondarin:

1) vaxt ayirdigina gora tasakkir edin;

2) miuzakira edilon masalalarin xUilasasini verin;

3) yeni malumat alava edin;

4) novbati addimlari geyd edin.

Qeyri-rasmi lisul

Nahar va ya sam yemayindan sonra "Sizinls goriismak xos idi" demak Ug¢ilin e-maktub va
ya qgisa mesaj gondarin.

Olagani davam etdirin

9sas mustarinizin xisusi bir maragi varsa, slave malumat olarag mévzu lzrs bir maqgals
gondarin; masalan: “Sara, mancs, qosmadaki Canubi Amerikanin portagal
plantasiyalarindan bshs edan maqals sanin tglin maragli ola bilar”.

rTamamIayla faaliyyatlar ciddiyyatinizi nimayis etdirir.
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9SAS MUSTSRI iLD iSIN IDARD EDILMaSI

ISIN ©SAS MUSTORIYD TOHVIL VERILMOSI (1)

Osas mistariniz t¢lin gordiytinz isi hamkariniza tahvil vermalisinizss, o halda:

e 9sas mustariniza bu isdan zévq aldiginizi sdylayin;

o doyisikliyin sabablarini bildirin (yerdayisms,
s6balarin koglrilmasi va s.);

e bUtln tapsiriglar tamamlayin — sonradan
Uza ¢ixa bilacak sirriniz galmasin;

e 9sas mustari ila is Uzra yeni menecerla
inkisaf planini gdzdan kegirin.

o "Xalof"inizi taqdim edin.

e Ugura tezlikls nail olmag tglin asas
diggatini hara yénaldacayini séylayin.

( Oyundan ¢ixmisinizsa... KONARDA QALIN!

.
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ISIN ©SAS MUSTORIYD TOHVIL VERILMSI (2) PN

Layihaniz va ya asas mustari ila miqavilaniz bitmak Gzradirss, isi yubatmayin:

e  Yekun toplanti kegirin — gézlantilarin dogrulduguna amin olun.

e Miustaridan naticalardan mamnun galib-galmadigini sorusun; yenidan amakdasliq
taklifi alib-almayacaginizi, alacagsinizsa, vaxtini dagiglasdirin.

¢ Asagidakilar daxil olmagla, muvafiq slaga plani hazirlayin:

geyri-rasmi toplantilar (hall yolunun satilmasi barada disinin);
malumat fragmentlari, muvafiq press-relizlarin suratlari;
miintazam telefon zanglari;

miassisanin tadbirlarine davatler.

e« Mumkinss, sektordaki profilinizi qoruyub saxlayin — konfranslarda ¢ixis edin.

olaqgalari davam etdirin va sabirli olun.
Basqa asas mustarilars satisi har zaman davam etdirin.
UGURLAR!
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Miislliflar haqqinda
Rocer E. Cons ‘ \

Rocer tam potensialini hayata kecirmak va qoruyub saxlamaq istayan bas icragi direktorlarin ve
rahbar komandalarin maslahatci-tarafdasidir. Bestsellerlor muallifi olan Rocer 40-dan gox
Slkads faaliyyat gostarmisdir. Onun mustaerilari arasina diinyanin gabaqcil sirkatlarinin rehbar
vazifali saxslari daxildir.

Rocer konfranslarin maraqli va dayarli bilgilare malik asas maruzacilarindandir, onun \7
islori "BBC", "Financial Times", "The Sunday Times" ve "Forbes" kimi kitlavi informasiya ¢ [}
vasitalarinds isiglandinlmigdir. "idarsetma kitablari" seriyasindan "Ssas mustarilarls is"

kitabindan alavs, o hamginin "Rahbar saxslar stendap komiklarindan na dyrana bilarlar?" va
"Hekaya naqli" kitablarini nasr etdirmisdir.
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Rocerin rehbar vazifsli saxslars ve rahbar komandalara necs kémsk eds bilacayi hagqinda daha strafli malumat
uglin www.RogerEdwardJones.com veb-saytina bas ¢akin va ya 44 (0)20 8878 3429 telefon
némrasi, yaxud roger@RogerEdwardJones.com tinvani vasitssila alaga saxlayin.

Rigard C. ilsli

Son 20 ilda Rigard diinya miqyasinda iri korporasiyalarla muxtalif strateji satis va marketing
layihalari ¢arcivasinda rahbar vazifalarda galismisdir. O, "Qabagqcil tacriba — idaraginin talimati"
("Management Books" 2000) kitabi daxil olmagla, bir ¢ox yazilar darc etdirmisdir. Rigard milli
matbuatda tez-tez sarhgi mutaxassis kimi cixis edir, dinyanin muxtalif 6lkslarinds konfranslarda,
TV va radio kanallarinda ¢ixis edir. Ricard "Meridian" sirkatinin tasisgi-tarafdasi, "Sales &
Marketing Consulting" Qrupunun idarsedici tarafdasi ve asas mistarilerin idars edilmasi tizra
e-manba olan www.KeyAccountManagement.org saytinin tasisgisidir.

Ricardin satis va marketing sahasindaki strateji isi hagqinda atrafli malumat tgln richard.ilsley@smcg.net tnvani va
ya +44 (0) 7866 471382 telefon némrssi ils Ricardla birbasa slags saxlayin.




