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GIRIS

IBROTAMIZ HEKAYD

"Crazy Cup Cakes" sirniyyat magazasi 18 ay idi ki, agiimisdi. Galacak vad edacak bir sakilda
baslasa da, bir middat sonra magaza mustarilarini itirmaya basladi. Clinki magazanin sahibi
giymatleri tadrican yiksaltmis, keyfiyyat vo hacmi isa azaltmisd.

Mustarilari yeni mahsullar istasalar ds, o bu taklif va xahislari qulagardina vurur, standart
cesidlarls davam edirdi.

Magaza cox yaxs! yerda yerlagsa da, calbedici deyildi, arzaq tahlikasizliyi qgaydalarina smal
edilsa da, bazi mistarilar gigiyena saraitina siibha ila yanasmadga baslamisdilar.

Magazanin sahibi/mudiri mistarilarin mobil telefonlari ile gizlinca fotosakillar ¢akib sosial
media saytlarina yikladiklarindan, manfi raylar yazdiglarindan xabarsiz idi.

O har zaman sosial mediaya ("Facebook” va "Twitter") istehza ils yanasir, onu usaglarin bag
gatdigi cafang bir vasita hesab edir, ciddi isglizar insanlarla alagasinin olmadigini distintrdi.
Tortlarindan birinin ¢ox xosagalmaz bir sakli sosial mediada aks-sada dogurdugdan sonra isa
magaza sahibi ciddi maliyys béhrani yasadi ve misssisani zararina satmali oldu.

-
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GIRIS

YENi YANASMA

"Crazy Cup Cakes" magazasinin yeni sahibi fargli yanasma tatbiq etmak gararina galdi.
O, brendi ve magazani yenilomakls yanasi, bittiin mustarilari ila minasibatlar qurur ve sosial
media vasitasila yeni mustarilar calb edirdi.

Yaradici va entuziazmla calisan gannadi ustalarinin hazirladiglari sirniyyatlarin fotosakillarini
cakarak mustarilarinin musbat raylari ils birlikde miintazem olaraq sosial mediada paylasirdi.
O, mustarilari fikir bildirmays, ray yazmaga tasviq edir, bu raylari izlayir va darhal cavab verirdi.

Veb-sayt mustarilar Gglin malumatlarin alds edilmasini, xtsusi sifarislarin verilmasini, raylarin v
lazim goldikds, sikayatlerin bildirilmasini asanlasdirirdi.

Magdazanin yeni sahibi komandaya mustarilarle séhbat (nayi baysnib, nayi baysnmadiklari
barada) Uzrs talim kegarak sirkatin siyasatini xidmatin takmillasdirilmasi asasinda qururdu.

Mustarilarin sikaystlari asasinda muassisanin tekmillasdiriimays ehtiyaci olan sahalarini va
mustarilari mamnun etmayin yollarini miisyyan etmak mumkin olur. Mustarilarin sikayatlari
ilo masgul olmagi sevmirsinizss, bu kitab sayasinda gazabli va narazi mustarilari mamnun
va glleriiz istifadagilara gevirmays kdmak edacak bacariglar ve 6zlinsinam gazanacagsiniz.

G
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INSANLAR N© UCUN SiKAYST EDIRLOR? 9

SIKAYSTIN SOBOBIiNi BASA DUSUN

Arasdirmalar gostarir ki, narazi mustarilarin 91 %-i sikayatlarini keyfiyyatsiz mahsul va ya
zaif xidmat taqdim edan miassisaya birbasa bildirmirlar. Onlar bununla bagli, sadacs, basqga
insanlara giley-glizar edirlar. Bu ciir sikayatlanmanin pis tarafi da odur ki, sosial medianin
kdmayi olmadan bels, potensial mistari ola bilacak 7-10 naferin gararina tasir eda bilirlar.

Mustarilar sosial media havaskari olduqda isa bu ragem daha siratle boyuydr, sikayatler
yuzlarls, hatta daha cox insana gedib ¢ixa bilir. Mistari pis raftara gors intigamini bu cur alir.

insanlarin niys sikayst etdiklarini bilmak géracayiniz cavab tadbirlsrins yén vers, hamginin
eyni sikayat tez-tez tokrarlandigi halda profilaktik tadbirlar gérmakda kdmak eda bilar.
Mustari sikayatlarinin ¢oxu haqigi olur, insanlar, sadacs, problemin hall edilmayini istayirlar.

Bazi mustarilar sikayat va ya raylarini o magsadla bildirirlar ki, bunun xidmatinizi takmillas-
dirmaya kdmak edacayini dlstnirlar. Bazan isa pis niyyatli sikaystlarla garsilasa bilarsiniz,
sebab miiayyan kompensasiya almaq istayi ola bilar. Xtsusile da sikayatlarin baxilmasi Gzre
siyasat movcud olmadiqda pesakar sikayatcilar kicik biznesin mahvina sabab ola bilarlar.
Hec bir miiassiss mahkama ila tahdid edilmak istamaz.
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INSANLAR N© UCUN SiKAYST EDIRLOR?

SOBOBLOR

Sikayatlarin sababi ¢ox olsa da, insanlarin
neca faizinin hansi kateqoriyaya aid
oldugunu miayyan etmak ¢atindir.

Cox vaxt bir nafarin sikayat etmak

Gclin bir ne¢a sababi olur.

Naraziligin sababi na olursa-olsun,
sikayatin arxasinda dayanan hisslari
mutleq laziminca giymatlandirin.

Butln sikayatgilari yaxsi dinlamak, onlarla
anlayisla, nazakatle raftar etmak, sozlari
ehtiyatla secarak danismaq lazimdir.
Zararsiz gorinan bir s6z ¢cox mirakkab ve
xosagalmaz naticalars sabab ola bilar.
Har bir nliansi nazara alin.

Copyright protected — Management Pocketbooks Ltd



(

(©

INSANLAR N© UCUN SiKAYST EDIRLOR?

SOBOBLOR
MSHSULUN KEYFiYYSTI

iddialarini dogrulda bilmaysn va standarta uygun
olmayan mahsul sikayatlarin asas manbayidir.

Msahsul:

e gozlanilandan daha asagdi keyfiyyatli
xammaldan hazirlanmis;

e yaxsl tamamlanmamis;

e daha boyiik hacm tesssiirati yaratmaq
Gglin haddan artiq iri dlctida
gablasdiriimis;

e qisadmirly;

« mahdud potensiala malik;

e qusurlu (tahltkali) forma va ya
qurulusa malik ola bilar.

Mustarilar aldadildiglarini diisiindiikds gazab
hissi kegirir va bir tadbir gérmak istayirlar.
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INSANLAR N© UCUN SiKAYST EDIRLOR? 9

SOBOBLOR
XiDMSTIN KEYFiYYSTi

Bu glinimuztin mistarilari daha talabkar olmagla yanasi, yaxsi bilirlar ki, keyfiyyatli xidmat
necs olmalidir.

Hamimiz dayarli oldugumuzu, isimizin basqga birinin isi gadar vacib oldugunu hiss
etdiracak raftarla garsilasmaq istayirik.

Bir gayda olaraq, sikayste asagidaki amillar sabab olur:

lageyd miinasibat;

nazakatsizlik — agig-askar kobudlug;

insanlardan daha ¢ox, manfaatle maraglanmag;

lang cavablandirma;

is¢i heyatinin mahsul hagqinda malumatinin az olmasi;
Unsiyyat bacariglarinin askikliyi;

alaga saxlamagin ¢atinliyi.

o
(n ))
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INSANLAR N© UCUN SiKAYST EDIRLOR? 9

SOBOBLOR
GOZLSNTILSRIN BOSA CIXMASI

Mustarilar nayisa satin almamisdan avval 3 marhaladan kegirlar:

1. Gozlama - bu va ya diger mahsulu almagi havasla planlasdirmag; malumatlar oxumag.
2. Planlasdirma - haraya na vaxt kiminla gedacayini, na gadar vasait sarf

edacayini gararlasdirmag.
3. Miizakira - basqalarini garar gabulu prosesina calb etmak.

Bu zehni proseslar bizi gaygilandirir va/ve ya hayacanlandirir va gozlentilarimiz yiiksalir.
Mumkiin xatalara qarsi ¢ox hassas olur, gox tez tanqid edirik. Axi pul xarclayirik.

Realliq va xayal arasindaki boslug ¢ox geniglana bilar.

Bazi insanlar heg na ila gane olmurlar. Bazan disunurik ki, yeni yiiksak texnologiyal
avtomobil, tatil ve ya matbax problemlarimizi hall edacak, 6ziimiizii daha xosbaxt hiss
edacayik. Pul xarclamak cox vaxt asan hall yolu olur; satinalma ugurlu olmadigda isa sikayat
etmak haggimizin oldugunu dusinirik.
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INSANLAR N© UCUN SiKAYST EDIRLOR? 9

SOBOBLOR
SIRKOTLOR 9KS-SLAQSNI T9$ViQ EDIRLIR

Bazi muassisalarda bels bir diisiince mévcuddur ki, aks-alaganin (ray va iradlarin
bildirilmasi) tasviq edilmasi sikayatlarin axinina sabab ola bilar.

Mustarinin 6z tacrlibasini bolismasini asanlasdiran istanilan musassisa uzaqgoran siyasat
yurudir. Mustarinin mahsul ve ya xidmat baradas sikayat etmak va ya irad bildirmak tgiin
vaxt sarf etmasi onun biznesiniza lageyd yanasmadigini gostarir. Bu clir mustarilar, sadacs,
sizdan uzaglasib basga muassisays iz tutmurlar, aslinds, onlar bels deyirlar: "Siza kifayat
gadar ragbatimiz var, amma bu masala bizi mayus etdi". Bels yanasma istanilan biznes
liciin misbat bir haldir.

Mustarinin sizinla bagl fikir bildirmasini asanlasdirmaq t¢iin malik oldugunuz bitin
mexanizmlari nazardan kegirin. Bu mexanizmlari takmillasdirmak mimkindirma?
Isciloriniz nasa demakdan ¢akinan narazi mistarilari taniya bilirlarmi?

-
13>)
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SOBOBLOR
NoSO QAYDASINDA GETMaYONDo

Mustarilarin aksariyyati mahsul va ya xidmatle bagh nass gaydasinda getmadiyina gora
sikayat edirlar. Tachizatgl verdiyi s6zi yerina yetirmir va gozlantilarinin dogrulmadigini
g6ran mistari mayus olur.

Sikayatin mahiyyatindan asili olmayarag, bitiin mustarilar 6z sikayatlarinin ciddi gabul
edilmasini istayirlar. Bu ise o demakdir ki, mustarileri digqgatls dinlamak lazimdir. Kimisa
"daim naraz" va ya "fursatci" adlandirmaq asandir, amma bu pesakar davranis deyil.
Mustarinin na bas verdiyini tam va 6z bildiyi kimi danismasina icaza vermadan hagigatin
na oldugunu musyyan eds bilmarik.

Naraziligini gazabla va kobudcasina ifads edan mistarilar garsisinda 6zinimudafisya
kecmak na gadar asandirsa, onlarin bu davranisinin arxasinda nayin dayandigini
gérmak da bir o gadar vacibdir. Qazabli mistari bir az anlayisa ehtiyac duyan mayus
olmus mustaridir.

Vacib bir magam da budur ki, sikayatginin goéziinds onun butin sikayatlari asashdir.

(1)
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INSANLAR N© UCUN SiKAYST EDIRLOR? 9
Q
SOBOBLOR

PROBLEMi ARADAN QALDIRMAGINIZI iSTOYIRLSR!

Mustarilarin coxu xidmatiniz ve ya mahsulunuzla bagl 3.
naraziliglarini ona géra bildirirlar ki, siz problemi aradan S
galdirmaq tigiin tadbir gérs bilssiniz. Odanisin gaytarilmasi
va ya mahsulun dayisdirilmasi asandir, ¢linki bu ham

ganunda, ham da sirkat siyasatinda nazarda tutulur.

Birlagsmis Kralligin "Mallarin tachizati ve
xidmatlarin gdstarilmasi haqqinda" 1982-ci il
tarixli ganununda bildirilir ki, mallarin tachizati ve
xidmatlarin gdstarilmasi tizra miiqavila baglayan
istehlakgilar bu tachizatin diqgstle ve pesakarligla
hayata kegirilacayini gozlayirlar.

Onlayn satinalma hayata keciran mustari tachizat
va ya mahsuldan mamnun deyilss, problemin
darhal hall edilmasini istayir. Lakin bu har zaman
mumkin olmur, ¢cinki malin gaytarilma siyasatindan
cox sey asilidir.
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INSANLAR N© UCUN SiKAYST EDIRLOR? 9

SOBOBLOR
Z3iF UNSiYyYoT

Sikayatlar tnsiyyat pozulduqda ortaya ¢ixir. Zaif Unsiyyata yanlis tesavviir yaradan
malumatin taqdim edilmasi va ya veb-saytdaki malumatin kéhnalmasi, yaxud sistemin
siradan ¢ixmasi naticasinda yaranan bdylk texnoloji problemlar sabab ola blar.
Kompiditerin siradan gixmasinin sabab oldugu mayuslugla coxumuz garsilasmisiq!

Bazan amakdaslar mustarilarin miayyan bilik saviyyasina malik oldugunu giiman edarak
yetarsiz malumat vers bilirlar. Bu, yanlis anlasiimaya gatirib ¢ixarir va naticads, xidmat
saviyyasi barada sikayatler meydana galir.

Unsiyyat askikliyi miitemadi olaraq sikayatlars takan verir. Zanglsra cavab vers
bilmadikdas, yaxud problemi arasdirdigdan sonra mustariya takrar zang etmayi unutmag,
e-maktublari cavablandirmamag, sual va ya sikayatle baglh adekvat izahat temin etmamak
ilkin problemdan daha ¢ox zarara sabab ola bilar.

Mustari xidmati hayata kegiran heyat mistari olmagin na demak oldugunu daim 6zlarina
xatirlatmalidirlar.
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SOBOBLOR

HISSLSR

Cox vaxt insanlar incidiklarini va ya mayus olduglarini ginahlandirmaga adam axtarmaqla
ifads edirlar.

Tasavvir edin ki, ailanizdan biri tiglin boylk bir ad guini ziyafati sifaris vermisiniz. Har seyin
gaydasinda getmasi sizin Uctin vacibdir. Ad gliniini sizin Gglin taskil edan hotel bunun vacib
bir tadbir oldugunu anlayir va gdzlantilarinizi asmaq lglin slindan galeni etmays hazirdir.

Lakin tadbirin kegirilacayi giin askar edirlar ki, isci heyati catismir va isitmada problem var.
Olbatta, problemin halli G¢lin bitin tadbirlar géraldr, lakin giin miikemmal ke¢mir va bu,
mayusluga sabab olur.

Hisslarimiz rasional deyil! Bir mustari olarag, mayus oldugumuz zaman, aslinda, demak
istamadiyimiz sézlari deys bilirik. Menecerin va ya isci heyatinin vaziyyati diizaldacayindan
alave, bizimla empatiya quracagina, na hiss etdiyimizi basa dlisacayine imid edirik.

Mustarilar cox vaxt bels deyirlar: "Problemi aradan qaldirmaq liciin he¢ na eda bilmadilar,
amma nazakatli va anlayislt idilar".

(\
17>)
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INSANLAR N© UCUN SiKAYST EDIRLOR? 9

SOBOBLOR
YARDIMSEVORLIK

Yalniz ¢ox az mustari ¢atinlik yaratmaq magsadila sikayat edir. Bazilari, hagigatan da,
konstruktiv yanasmada calisir va bu magsadla ray bildirmaya Usttnlik verirlar. Belalari
tutarl fikirlar va faydal takliflar irsli siirs bilarlar. iradlar maragla dinlsmak ve bunun {giin
minnatdarliq etmak — qaygikes mustarilarle effektiv miinasibatlerin qurulmasinda boyiik
ahamiyyat kasb edir.

Bu ciir sikayatlare "angal téraden miidaxila" kimi baxmaq negativ yanasmadir va
yardimsevar davranis deyil. Mustari-tachizatgl munasibatlari 2 istigamatli bir prosesdir.

Mustarilarin sarhlarina diggatli yanasma siza yeni ideyalar gazandira bilar. Masalan:

"Cox gbzal kafedir. Buraya galmayi xoslayiram. Amma pirojna da satsaniz, yaxst olard.
Pirojnant ¢ox sevirom".

Bu, sikayat deyil. "Xos bir iltifata blukilub" taqdim edilan taklifdir va ¢cox faydali bir ideya
verir.
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INSANLAR N© UCUN SiKAYST EDIRLOR?

MUSTORILORINIZi DINLJYIN

Naraziligini ifada etmak insan tabiatina xas bir
xUsusiyyatdir. Menecerin va sikayatla masgul olan
iscinin vazifasi Gmumilasdirilmis manfi rayi: "He¢ kim
veqanlart nazara almur" va ya "He¢ vaxt mahsulu
zamaninda ¢atdirmirsiniz” va s. sikayatlar arasindan
ayira bilmakdir.

Lakin ehtiyatla suallar verararak mustarinin giley-
glizarinin arxasinda real problemin dayanib-
dayanmadigini 6yrana bilarsiniz. Mustarilardan
saxsan ray va ya fikir istamak dizalislarin edilmasi
Gctin dayarli malumat temin edas bilar.

Bazi muassisalar 6z siyasatlarinin arxasinda
gizlanirlar ki, bu da mistari problemlarina
"soyuq yanasma" ila naticalanir. Bels yanasma
tatbiq etsaniz, sadiq mustari bazasini ¢ox
asanligla itira bilarsiniz!

19) )
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SIKAYOTLORIN YAXSI IDARD EDILMOSI

insanlarin na Gglin sikayat etdiklarini bilmakdas fayda var, ¢linki yalniz bu zaman
miustarilara neca yardim etmali oldugunuzu gararlasdirarken miayyan ilkin malumata
asaslana bilirsiniz.

Masalan, kimsa zaif malumatlandirma naticasinda ¢atinlikle Uzlasibss, bu halda dizgiin
suallari vermakls yanasi, masalani isci heyatinin talim programina daxil eds bilarsiniz.

Saebablardan asili olmayaraqg, mistarilarin hamisi sizdan banzar seylar istayirlar:

onlari dinlemak;

sikayatin asasl oldugunu gabul etmak;

basa dusllduylnl ntimayis etdirmak — mustarinin hiss etdiklarinin basa distlmasi da
nazardas tutulur;

aydin, konkret, siyasata daxil edilmis jarqondan istifads etmadan Unsiyyat qurmag;
hall yolunu taklif etmak;

problemin hallini sona ¢atdirmag;

hérmatla raftar etmak;

sikayatin ciddi gabul edildiyini hiss etmak.

G& Sikayatlarin yaxsi idara edilmasi har iki tarafin bdylik mamnuniyysti ils naticalana bilsr.

J
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SIKAYSTLORI XOS QARSILAYIN

SIKAYOTLORIN FAYDASI NODIiR?

Sikayat almag l ™ Galin

sevirik!
Sikayat almaliyiq!

M
Siz da sikayatlari bu clr qarsilayirsinizmi? Yoxsa barmaglarinizi carpazlayib 6ziintize sans
dilayir, imid edirsiniz ki, mustari gllimsayib koks dtlracak va bels deyacak: «Jsi, eybi
yoxdur. Hamimiz sahv edirik".

miistarilarimiz
tiglin 2ks-2alaqani
asanlagdiraq.

Sikayatlar xos garsilanmalidir, ¢linki onlar tekmillasmalara istiqamat verir va biza
biznesimizi mustarilerin goézu ile gérmakda kdmak edir.

i TOKMILLDS- MBMNUN TOKMILLagMi$
SIKAver 4 MaLaR 4 MisTaRi BiZNES

-
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SIKAYSTLORI XOS QARSILAYIN

SIKAYOTLOR FURSST DEMOKDIR!

Sikayatlar siza hansi fursatleri yaradir?

o lsinizi na deracads yaxsi gérdiyiiniizii giymatlendirirsiniz.

e  Sistem va proseslarinizds zsif taraflari muayyan edib duzaldirsiniz.
e Vaziyyats mustarinin gozi ils baxa bilirsiniz.

e Miustari mamnuniyyatini artirirsiniz.

e Mustariler arasinda uzunmuddatli sadiqlik yaradirsiniz — narazi mustari ile yaxsi roftar
onun miassisaniza avvalkindan daha da ¢ox ragbat baslomasi ila naticalanir.

-
\;‘2,3>)
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SIKAYSTLORI XOS QARSILAYIN

BOZi QORXULU FAKTLAR

Artig geyd etdiyimiz kimi, bir naraz

mistari yasadigi pis tacriibs hagqinda, an

azi, 7-10 nafara malumat verir. Cox pis tacriiba
yasayibsa, "Twitter", "Facebook" ve ya hatta
"YouTube" vasitasile diinyaya car ¢akir!

Naraziligini ifads edan 1 mustari miqabilinda
taxminan 20 narazi mistari sikayatini bildirmak
zohmatina qatlasmir. Bu isa 20 itirilmis flrsat
demakdir.

Sikayatlari basdansovdu va ya lageydlikls idara etsaniz,
ondan da pisi, vazifa talimatlarinin arxasinda gizlensaniz,
mustarini hamisalik itiracaksiniz.

Cami bir ne¢a mustarinin itirilmasina bels, imkan vers
bilmazsiniz, ¢linki az gériinan bu migdar "multiplikator effekti"
G‘D adlanan gayda Uzrs siratle artacaq.
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SIKAYSTLORI XOS QARSILAYIN

GOLIRIN MULTIPLIKATOR EFFEKTI

Niimuns

Mustari kecan il agilmis istirahat markazina galir. Mistari bazasini genislandirmays calisan
istirahat markazi mustari xidmati va sikayatlarin idara edilmasi Uzra heg bir hazirliq kegmamis
50 nafari tam va yarimstat isa gabul edib.

Mustari badminton oynamagq lclin axsam saatlarinda kortu bron etmak istase da, musbat
cavab almir va geydiyyat sébasinin niimaysndasi: "istayirsiniz, gabul edin, istamirsiniz
etmayin", — deya cavab verir. Mistari ciynini ¢akir va ¢ixib gedir.

istirahat markazinin potensial itkisi na gadardir?

e Sadaca kortdan istifadays gora 6danis — 5 Britaniya funtu

o lcki, sendvig va ya balka ds, hovuzdan va s. istifadays gora 6danis — 5 Britaniya funtu

¢ Potensial Gzvlik haqqi — 500 Britaniya funtu

Bundan alave, o, an azi, 7 nafera bu haqda danisacag, demali: 510 x 7 = 3570 Britaniya funtu.
Kicik bir galir itkisi asanligla tahlikali miqdarlara gadar ylksals bilar.

=
3,5>)
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SIKAYSTLORI XOS QARSILAYIN

SIKAYSTIN BILDIRILM3SiNi ASANLASDIRIN

Bazi mustarilar sikayat etmak istasalar da:

sizinle Uiz-liza galecak gadar dzlinsinamli olmurlar;
problema gora 6zlarini haddan artiq mayus hiss edirlar;

vaxtlari yoxdur; ona gora da asan yola bas vururlar: problemi boslayir va bir daha
sizin mallarinizi almirlar.

Onlara asan secimlar tagdim edin:

xUsusi talim kurslarinda istirak etmis amakdaslarin calisdigi vahid mustari
xidmati markazi;

qaynar xatt;

onlayn aks-alaga sablonlari;

sosial mediada sarh yazmaga davat;
sarh va ya taklif kartlari.
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SIKAYSTLORI XOS QARSILAYIN

SIKAYOTIN BILDIRILMOSiNi ASANLASDIRIN

Mustariler onlarin qaygi va problemlarini ciddi gabul etdiyinizi bilmak istayirlar. Sksar
mistarilsr bels deyirlar: "Ozlarina demayin na manast var? Onsuz da, he¢ na etmayacaklar".

Birminhemda bir sirkat mistarilarini aktiv sakilde davamli takmillasma prosesina calb edir.
Qeydiyyat sobasindaki I6vhada hamin giin mustarilarin bildirdiklari baslica ray va fikirlar, o
climladan problemlar va onlarin aradan qaldirilmasi tgtin gorilmis ve ya gorilmakdas
olan tadbirlar siralanir.

Bu ideya eyni arazids yerlagan bir neca miassisaya taqdim edilss da, onlar misbat cavab
vermadilar. "Bu metod liizumsuz sikayatlara ravac veracak!" Amma bir masala da var ki,
movcudlugundan xabardar olmadiginiz problemlari aradan qaldira bilmazsiniz.

Mustarilar sikayat edarkan hansi mévgeni tutacaglarini bilmalidirlar. Bu, sistemli siyasatin —
prinsip va qaydalarin bir hissasidir. Bax: "Sikayatlerin idara edilmasi siyasati" fasli.

=
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SIKAYSTLORI XOS QARSILAYIN

NOZAKOTLI OLUN!

Sikayatlara baxan iscilar problemlarle masgul olmagda nifrat edirlarss, sikayat dinlomak
istamirlarss, onda bela bir sistemi qurmagin manasi yoxdur.

Qazablanmis miistarinin ragbatini gazanmagin yollarindan biri odur ki, danisarkan
agzinizdan deyil, qulaglarinizdan va gézlarinizdan istifads etmalisiniz.
e  Gulimasyin (disinizi agartmayin, bu, insanlari giciglandirir).

e GOz tamasi qurun — baxislarinizi zillamayin, tars-tars baxmayin, gozlarinizi
stizdlrmayin va ya isvali baxmayin.

e Mehribancasina, nazakstla salam verin.
e  Sakit sasle danisin.
e San ahval-ruhiyyads olun, amma qarsi tarafi qiciglandiracaq daracads olmasin.

e  Sistemlarinizin mistariydnimli calismasini tamin edin (mustarilars hadiyyslarini Yeni
il bayramina gadar tahvil ala bilmayacaklarini demali olursunuzsa, na gadar ¢ox
gllimsasaniz ds, vaziyyati diizalda bilmazsiniz).

e Sehvlerinizi etiraf edin — inkar etmayin va ya 6ziinlizi midafis etmayin (insani
fz@ tarafinizi gostarmak an glcli silahinizdir).

\_ J

Copyright protected — Management Pocketbooks Ltd




SIKAYSTLORI XOS QARSILAYIN

SIKAYOTLORiI NECO AZALTMALI?

 SIKAYSTLARIN
BILDIRILMaSINi AKTIV
$SAKILD TasVia EDIN

Paradoksal saslensa da, sikayatlarin tasviq edilmasi sikayatlari azalda biler.

-
\?,9>)
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SIKAYSTLORI XOS QARSILAYIN

OKS-9LAQO: MUSTORILORIN ROY VO iRADLARI

Mustarilardan onlar ti¢iin daha na eds
bilacayinizi davamli olaraq sorusun. Eva
catdinima istayirlarsa, bunun tzarinda
cahsin. Texniki-igtisadi asaslandirma
aparin. Sistemin islakliyina amin olun,
geyri-adekvat arasdirma sababindan
yerina yetira bilmayacayiniz va ya sonraki
marhalada geri gotiracayiniz sozler
vermayin.

Raqiblarinizdan bir addim irslida
getmaya calisin. Mahsulunuza davaml
olaraq alava dayar gatin.
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INSANLAR
SIKAYOTLORINI
NEC® BIiLDiRIRLOR?
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INSANLAR SiKAYSTLORINi NECO BILDIRIRLOR?

MOSLOHOTLOR VO USULLAR
Uz-0zo

ideal diinyada bitin mistarilsr naraziliglarini aydin va dagiq, nazakatls, garsi tarafin
hisslarini nazare alaraq ifads edardilar.

Realliq isa budur ki, mistarini probleminin siratls ve ganaatbaxs saviyyada hall
edilmasindan basga he¢ na maraglandirmir. Onlar gazabli olurlar ve agar aldadildiglarini
hiss ediblarss, qisqira, tehqir va tahdid eds, manipulyasiya eds, izahata qulaq asmaq
istamaya bilarlar.

Qazabli, hay-kiy salan mustari ila Gzlasdikda bir sira Gsullardan istifads eda bilarsiniz:

e tamkininizi qoruyun, 6z emosiyalarinizi nazaratda saxlayin;
e sOziinii kasmadan va ya inkar etmadan mustarinin dediklarina qulaq asin;
e onu dinladiyinizi gdstarin ve diqgatinizi tamamils hamin mustariys yénaldin.
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INSANLAR SiKAYSTLORINi NECO BILDIRIRLOR?

MOSLOHOTLOR VO USULLAR
Uz-0zo

Bazi mustarilar ciddi gabul edilmak lclin agressiv olmali va ya hiss etdiklari gazabi gostarmali
olduglarini distinirlar. Onlara gore, hiicum — istadiyini alda etmayin an yaxsi Gsuludur.

Qazabini ifads etmaya imkan yaratmaq Uclin bele mustarini basga mustarilardan
uzaqglasdirmaq lazim gals bilar, ¢linki auditoriya alovu daha da kériklays biler.

Belo miustarilarls effektiv Ginsiyyat qura bilmak tgin:

basa dislib-dismadiyinizi yoxlamag magsadile mistarinin dediklarini 6z sézlarinizle
tokrar edin: "Demali, sikayatiniza baxilana gadar 4 ayri nimayandaya
yonlandirilmisiniz?”;

hamilik etmadan empatiya qurun: “Niya mayus oldugunuzu basa distram”;
jargonsuz, abreviatursuz va ya akronimsiz sada va aydin dildan istifads edin;
tamkininizi goruyun, sas tonunuza nazarat edin;

g6z tamasi qurun va kaskin jestlara yol vermayin.

=
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INSANLAR SiKAYSTLORINi NECO BILDIRIRLOR?

MOSLOHOTLOR VO USULLAR
Uz-0zo

Sikayatlarla Gz-lUze masgul olmaq operativ dlisiinma bacarigi taleb edir. Menecerlar va
komanda liderlari Gmumi prinsip va prosedurlari tafarriati ila bilmali, isci heyatina
miintazam olaraq talim ke¢malidirlar.

Magsad problemin hallina yonalmakdir. Mistarinin sikayatini hall eda bilmasanizds, sikayatla
bagl prosedurlar Gzra névbati addimi taklif eds bilmalisiniz.

Oksar mustarilar dinlanildiklarini yalniz menecerla danisa bildikds hiss edirlar. Bu, ¢ox vaxt
onlari sakitlasdirir, hall yolunun tapilmasi Gglin uygun sarait yaradir.

Alti addimliq prosedur asagidakilari shatas eda bilar:
7/ VY VY Y Y
Dinla Qsabul et Qiymatlandir  Arasdir  Hall yollari taklif et icra et

(34)
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INSANLAR SiKAYSTLORINi NECD BILDIRIRLOR?

HISSLORi NOZ3Rd ALIN V&
FAKTLARA 9SASLANIN

Sikayat edan har hansi mustari ila iz-liza
Uinsiyyat zamani 2 masals nazara alinmalidir: \

1. Sikayatin arxasinda hansi hisslarin
dayandigini basa dusin va bu
hisslarden dogan davranisa anlayisla
yanasin. Qarsi tarafls dil tapa
bilacayiniz bir mlnasibat qurun.

2. Hall yolu tapmagq Uctin praktiki
aspektlara yonalin.
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INSANLAR SiKAYSTLORINi NECO BILDIRIRLOR?

HISSLORi N©Z3Rd ALIN V&
FAKTLARA 9SASLANIN
NO ETMOLIiSiNiz?

Mustarinin hiss etdiklarini anlayib empatiya qurduqdan sonra faktlara kegin.
Mustsrinin danisdiglarina gapilmaq ¢ox asandir:

Faktlari dagiglasdirin. Mustarinin bu problemlarls slagali artiq muracist etdiyi
insanlarin adlarini, tarixi, vaxti, naticalari dyranin.

Mistariys adi ile miracist edin — amma misayysn haddi asmayin.
Mévcud variantlarin hamisini nazardan kegirin.

Mustarini prosess calb edin. Takliflarinizla razilasmadigda bu suali verin:
"Hanst addimt atmagumizt istardiniz?” va ya “Sizca, problemi neca hall etmak olar?”
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INSANLAR SiKAYSTLORINi NECO BILDIRIRLOR?

TELEFONLA BILDIRILON SIKAYSTLOR

Bazi sirkatlarda sikayatlar ve ¢atin zanglarls is Uizre talim almis ayrica mistari xidmati
komandalari faaliyyat gostarir. Zanglar birbasa cagri markazina edilir. Cagri markazi isa basqga
Olkadas ola bilar. Bu isa o demakdir ki, linsiyyat va madaniyyatle bagl muayyan angaller yarana
bilar va bu angallari aradan galdirmagq vacib sartdir. Xatda kiy ola biler ve ya basqa texniki
nasazliglar Gnsiyyati ¢atinlasdira bilar.

Bir sira sirkatlards isa sikayatlarle menecerlar va komanda liderlari sexsan masgul olur va ¢ox
vaxt daha mahsuldar is gorirlar, ¢linki bu halda mistarilar tachizatcinin problems daha
yaxindan digqgat yetirdiyini hiss edirlar.

Birinci ndvbads, "telefon etiketi"na amal etmak lazimdir, masalan, zanga darhal cavab vermak,
zang edani salamlamaq, 6zinl taqdim etmak va s. Pozitiv yardimsevar sas tonu ¢ox vacibdir,
cunki mustari Uztintizdski ifadani géra bilmir.

Telefon Unsiyysti zamani dinlama bacariglarina ve dinlamays mane ola bilacak angallari aradan
galdirmaga daha ¢ox ehtiyac yaranir. Qulagliglar arxa plandaki saslarin va diggati yayindiran
amillarin yaratdigi problemlarin ¢oxunu hall etmaya kémak edir.

Bltlin bu sadaladiglarimizi, onsuz da, malum masals hesab edarak nazars almamaq olar, N
lakin tacriibadan bilirik ki, islar har zaman lazim oldugu qaydada getmir. (3,7)
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INSANLAR SiKAYSTLORINi NECO BILDIRIRLOR?

TELEFONLA BIiLDIRILON SIKAYSTLOR

Telefonla danisarkan Unsiyyat prosesina komak edan badan dilini géstara bilmadiyimiz tglin telefonla
bildirilan sikayatlarin idare edilmasi dil ve sasdan neca istifads etmayimizdan asili olur.

. Telefonla danisan zaman gulimsayin. Kéhna fand ola bilar, amma hala da yaxsi natica verir.

. Pozitiv ve nikbin seyler haqqinda diistintin. Shvali-ruhiyyeniz sasinizds éziinli gésteracak.

. istiganli ve mehriban tonda danigin. Danigiginizla yardim etmak istadiyinizi hiss etdirin.

. Sozleri aydin taleffiiz edin. Telefon sozlari tahrif eds bilsr.

. Mustariya danismaq imkani yaradaraq tnsiyyatin normal tempini goruyun.

. Qatiyyan ucadan danisaraq mustarinin sasini batirmaga ¢alismayin va ya onun s6zinl kasmayin —
sabirli olun.

e  Zang edan misteriys adi ilo miracist edin — miisyyan haddi asmadan.

. Mustariden basa dismadiklarinizi takrar etmayi xahis edin.

. Mustariys na etdiyinizi séylayin, masalan: “Els indi yoxlayiram. Zehmat olmasa, gézlayin”.

. No6vbati addiminizin na olacagini aydin ifads edin. Ola bilar ki, mistari sikayatini yazili sekilda
taqdim etmali olacaq, yaxud siz 24 saat arzinds ona zang vurub naticani bildiracaksiniz.

. Mustari 6ziinl ifads etmakda ¢atinlik ¢akarss, darixdiginiz, qiciglandidiniz ve ya mayus oldugunuz
sas tonunuzdan hiss olunmamalidir.

> J
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INSANLAR SiKAYSTLORINi NECO BILDIRIRLOR?

E-POCTLA BILDIRILON SIKAYSTLOR

Bir cox mustarilar sikayatlarini e-pogt vasitasile bildirmays ustunlik verirlar. E-maktublar
sirkatin veb-sayti vasitasila va ya birbasa Ust rahbarliys gondarils bilar.

E-maktub onlara garsidurma qorxusu olmadan hisslarini ifads etmaya, 6zlari tglin uygun
bir vaxtda Unsiyyat qurmaga imkan verir.

E-xidmat amaliyyat xarclarini azaltmagla yanasi, problemlarin hallinin va cavablarin daha
suratle tamin edilmasi Ggln alverisli bir vasitadir.

E-maktubun gazabli va ya mayus vaziyystds tertib edilmasi mistarinin sikayatin
mahiyyatini deyil, kegirdiyi hisslari 6na plana ¢ixarmasina sabab olur.

Naticads, bazi vacib faktlar catismaya ve ya aydin olmaya bilar. Bu o demakdir ki, bels
maktublarda ilk isiniz bu masalalari aydinlasdirmaqdan ibarsat olmaldir.

=
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INSANLAR SiKAYSTLORINi NECO BILDIRIRLOR?

E-POCTLA BILDIRILON SIKAYSTLOR

Cavab vermamisdan avval e-maktubu dona-dona diqgsatle oxuyun. Problemin nadan
ibarat oldugunu tam basa dusursiinizmi? Darhal cavab yazmaq meylinizi cilovlayin,
lakin 6z-6zlina hall olacagina imid edarak sonsuza gadar taxira do salmayin.

Faktlari geyd edin va asib-dasan emosiyalariniza gapilmamaga calisin. Sslinds, na bas
verib? Arasdirma aparmaq lazimdirmi? Mistari na xahis edir? Onun yerinda olsaydiniz,
0zlinlzl neca hiss edardiniz?

Arasdirmalar gostarir ki, mustarilarin yarisi onlarin problemlari va ya suallarinin laziminca
arasdirildigina inanmirlar. Bu, alava sikayatlara sabab olur.

Mustariya e-maktub yazib miracistine gors tesakkir edin va sikayati ile bagh gorilan
tadbirlar hagqinda malumat verin, masalan:

Taassiifla dyrandik ki...
Bu masalani arasdiririq va komanda lzvlarimizdan biri 3-5 is giinii arzinda sizinla alaga
saxlayacag.

Miiraciatiniz (clin tasakkiir edirik.
@) oo s
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INSANLAR SiKAYSTLORINi NECO BILDIRIRLOR?

NOVBSTiIi ADDIMLAR

istanilan bir sikaystds oldugu kimi, mustarilsrin sikaystlsrina baxarksn asagidakilara
ehtiyaciniz ola bilar:

a) alava aydinlasdirma;
b) arasdirma tclin vaxt.

E-poct vasitasila bildirilan sikayatlarle masgul olmagin Ustlinliklarindan biri budur ki,
komandanin Gzvleri ils danismaq va cavabiniz Gzarinds islomak lglin daha ¢ox vaxtiniz olur.

Mustaridan alave malumat almalisinizsa, onunla darhal alaga saxlayin. Sorgunuz matlabdan
kanara ¢ixmamali va neytral olmalidir.

E-maktubu bels bitirin: "... baglt malumatt alda edan kimi, arasdirmamuzi tamamlaya
bilacayam... Istasaniz, alava miizakira liclin bizimla asagidaki némra vasitasila alaga saxlaya
bilarsiniz".

Mustarilarin coxu prosesa calb edilmayi sevirlar, ¢linki size kdmak etmakla 6zlarina kdmak
etdiklarini basa dusurlar. E-maktubun sonunda har zaman adiniz, vazifeniz, calisdiginiz
s6ba va alaga malumatlariniz goéstarilmalidir.

(;\
AO)
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INSANLAR SiKAYSTLORINi NECO BILDIRIRLOR?

PROBLEMIN HOSLLiININ T9QDIM EDiLMaSI

Daha atrafli mizakirays hazir oldugunuz zaman masalaya
obyektiv mévgedan yanasmagda hazir olacagsiniz.

Ovvalca mustarinin na hiss etdiyini basa disdlytnizi
bildirmakls baslayin.

Uzrxahliq edin. Bels deys bilarsiniz: "Dusda yaranan
problem istirahatinizi korladigina gora lzr istayirik".
(Qeyd: Unutmayin ki, sirkatinizin nazarati xaricinda bas
veranlara gora cavabdehlik gotira bilmazsiniz. Bunun
hiiqugi naticalari da ola bilar.)

Masalanin mahiyyatina varin. "Qaldirdiginiz masala barada

tamizlik xidmatinin rahbari ila danismisig. O, geyd etdiyiniz

tarixda biitiin glindalik yoxlamalarin aparddigint bildirir.

Dusda suyun tazyiginin ehtiyaclarinizt gane etmamasi ila

baglt masalani texniki xidmat komandasina yénlandirmisik.
‘/4‘23 Probleminizi biza bildirdiyiniz li¢iin tasakkiir edirik".
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iINSANLAR SiKAYSTLORINi NECD BiLDIRIRLOR? @
250

PROBLEMIN HOSLLININ T9QDiIM EDiILMaSIi S

Yuxaridaki nimunada mistari mamnuniyyatina géra masul olan névbatci menecer
mustarinin narahatliginin asash oldugunu gabul edir va mivafiq tedbirlar gérdiyini
nimayis etdirir. MUstari artiq hotelds olmadigina gora o, vaziyyati diizaltmak tgiin
basqa heg na eda bilmir. Lakin "Jolly" hotelin 6z mustarilarina dayar verdiyini gostarir.

"Dostluq jesti olaraq, maktuba hadiyya kuponu alava edirik: bu kuponla névbati dafa
hotelimizda galarkan "Jolly" barda ickilara qonaq olacagsiniz". Sikayatlarls masgul
oldugunuz butin situasiyalara xidmati takmillasdirmak, mistari sadigliyi gazanmaq
fursati kimi baxmalisiniz.

Daha mirakkab sikayatlari cavablandirmaq tgtin daha ¢ox vaxt talab oluna bilar.
Mustarilara har bir marhalada malumat verilmalidir. Cavabin neca olacagindan asili
olmayaraq, unutmayin ki, har bir e-maktub sirkatinizin logotipini, imzasini dasiyr, sirkat
brendini va nifuzunu tamsil edir.

-
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INSANLAR SiKAYSTLORINi NECO BILDIRIRLOR?

QIZIL TOVSIYSLAR

Asagidakilara diqgat yetirin:

E-maktubun mdévzu satri — hansi masala barads yazildigi daqiq geyd edilmalidir:
222111 saylu sifarisiniz.

Salamlama maktubdaki kimi (xtsusile da baslangicinda) rasmi olmalidir.
Masalays aidiyyati olmayan Gimumi sézlara ehtiyac yoxdur: “Umid ediram ki, yaxstsiniz".
Acilis cimlasinda/abzasinda asas matlaba kecin.

Sifahi nitga xas olan qgisaltmalardan istifade etmayin (amma bu, mustari ila
miuinasibatlerdan asili ola bilar).

Qatiyyan SMS dili ils yazmayin!

Qrammatik, orfografik va sintaktik gaydalara smal edib-etmadiyinizi yoxlayin, gisa
ciimlalardan istifads edin.

Cumlalar rasmi ve nazakatli tonda yazilmalidir: "... minnatdar olardim..."

"Zahmat olmasa”, "tasakkiir ediram” kimi ifadalardan istifada edin.

Yazdiglarinizi, azi, 2 dafe redakts va korrekts edin.

Neytral dildan istifads edin, 6zlinlizi miidafis etmayin ve meydan oxumayin.
Proses boyunca tamkininizi ve obyektiv mévgeyinizi goruyun. E-maktublar daimi
sanadlardir.

Copyright protected — Management Pocketbooks Ltd




SIKAYOTLORIN iDARD
EDIiLMOSi SiYASOTI

o~
\15))




SIKAYSTLSRIN iDARD EDILMaSI SiYASOTI ﬁ-/?\‘
VAHID (UZLASDIRILMIS) YANASMA

Orta va iri muassisalarin aksariyyatinda
sikayatlarin idars edilmasi Gizre siyasat — gayda
va prinsiplar tatbiq edilir, lakin yaxsi olardi ki,
onlar mitamadi sakilda yenilansin. Daha ¢ox
situativ mévge tutan miassisalar tglinsa
vahid yanasma formalasdirmagq faydali ola
bilar. istanilan halda siyasat:

e asan basa dustlmali;
e asanligla icra edilmali;

e butlin amakdaslara effektiv
sokilda catdirimalidir.

<

Copyright protected — Management Pocketbooks Ltd




SIKAYDTLORIN IDARS EDILMSSI SIYASSTI —

0
SIYASOT NOLORi OHATD ETMOLIDIR?

Effektiv siyasatin bir sira asas xususiyyatlerine asagidakilar aiddir:

e sikayat t¢lin mexanizmlar, o cimladan onlayn vasitaler va sosial media;
o sikayatlarin geydiyyati va tahlil edilmasi tgln sistem;

e masul saxslarin kimlar olacaginin muayyan edilmasi;

o sikayatin muxtalif saviyyalarina baxmagq Uglin prosedurlar;

e mdstarilari mitemadi malumatlandirmag;

e  kompensasiyalar strukturu;

e naticalerin izlenmasi lglin tadbirlar.

o~
\\5{7))
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SIKAYSTLORIN IDARD EDILMSSI SiYASOTI —

0
OPERATIV TODBIRLORIN GORULM®SSI

Sikayatlarla yubanmadan masgul olmaq lazimdir.

Sksar mustarilar sikayat edsn zaman gazabli, dilxor ve ya mayus olurlar. Cox vaxt apardigini
va stresli oldugunu dustndiklari Gglin heg bir prosesdan ke¢gmak istamirlar. Onlara darhal
Vo ya ganaatbaxs cavab verilmadikds iss vaziyyat daha da pislasir. Mustarilar miassisani
magsadli strindirmacilikda ittham edirlar ki, bu da sizin nifuzunuza zarar vers bilar.

Pul gliclii emosiyalara sabab olan bir amildir. Mablagin kigik ve ya boyikliyindan asili
olmayaraq, bu pul mustariya aiddir va o, pulunu gaytarmagq istayir (bela bir hliququ varsa).

Mablagin tez gaytarilmasi, miibahisali mahsullarla slagadar problemlarin halli, cavablarin
mistari ilo empatiya quraraq verilmasi — sirkatinizin mustarilarin geydine galdigini, onlara
dayar verdiyini gostarir.

Sikayat arasdirilirsa (bunun Uglin ise vaxt talab olunur), mistarini mintezam olaraq
malumatlandirin ve masalalarin na vaxt hall edilacayini bildirin.

(43)
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SIKAYDTLORIN IDARS EDILMSSI SIYASSTI —

0
MUSTORILORDON MAOLUMATLAR

Mustarilar fikirlarini/sikayatlarini bildirmayas tasviq edilmirlarss, narazi mustarilarin idara
edilmasi siyasatini islayib hazirlamagin heg bir manasi yoxdur. Fikir va ya sikayat bildirmaya
tasviq etmayin yollarindan biri olarag, bu va ya digar mistariys yonalan deyil, Gmumi
xarakter dasiyan bir Gsuldan istifads eds, masalan, gablasdirmanin tizarina bels bir geyd
yaza bilarsiniz:

Bu mahsuldan tam razt qalmayan mdistarilar... (taklifinizi agiglayirsiniz).

Anketlar, sarh kartlar, taklif qutulari, "ekzit-sorgu"lar (satinalmadan ve ya istifadedan
sonraki sorgu ), bazar arasdirmasi mustarilari ray va miinasibat bildirmaya tasviq etmayin
alverigli Gsullandir. Onlardan sizi sosial media sahifalarinds izlomayi xahis edin.

Mustarilarle séhbatdan alda edilan qgeyri-rasmi sifahi ray va ya fikirlar, adatan, an dayarli
raylardir!

-
A9>)
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SIKAYSTLORIN IDARD EDILMSSI SiYASOTI —

0
SOSIAL MEDIAYA NOZARST EDIN

Sosial medianin inkisafi mustarinin 6z misbat ve ya manfi fikirlarini, tacriibalarini saniyalar
icinda ¢ox genis auditoriya ila boligsmasina sarait yaradir.

"Guardian" gazetinin 2012-ci il 12 may tarixli sayinda yazilir: "Twitter"dan sikayatlarin
bildirilmasi tglin o qadar genis istifada edilir ki, "BT", "Halifax" va "LA Fitness" kimi sirkatlar
6z timumi, ictimaiyyat lclin aciq hesablarindan alava, xtisusi olaraq mistarilarin ray
bildirmasi liclin "Twitter" hesablart agiblar".

Sirkatlar Uz-Uza, telefon va ya e-poct vasitasila verilan sikayatlarin geydiyyati va tahlili ila
yanasl, sosial mediada cox feal olmali va onu nazaratda saxlamalidirlar. Clinki s6hbat
reputasiyanin idara edilmasindan va mistarilarle minasibatlarin qurulmasindan gedir.

"Facebook”, "Twitter", "YouTube" va "Vimeo" ayri-ayri fardlar ve muassisaler tarafindan
istifads edilan kitlavi media vasitalarinin yalniz bir negasidir. "Google+"un asas
oyunculardan birina cevrilacayi prognozlasdirilir. “TripAdvisor®" va "Amazon"kimi daha
ixtisaslagmis veb-saytlar ray va iradlarin bildirilmasini ve giymatlandirmalari tasviq edirlar.

Bloglar, vloglar ve mikrovideolar manzarani tamamlayir. Sizin hagqinizda kimin na dediyini
bilmirsiniz.
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SIKAYSTLORIN iDARD EDILMSSi SIYASOTI

1
SIKAYDTLORIN QEYDIYYATINI NECO APARMALI?

Manbayindan asili olmayarag, sikayatlari geydiyyata alan
zaman siza hansi malumatlarin lazim oldugunu dusinin:

ad, tnvan, alaga némralari;
sikayatin tarixi, xarakteri;

taklif edilan tadbir va ya hall yolu;
mustarinin taklife verdiyi cavab;

problemin hall edilmasi
Uclin lazim olan middat;

tadbirin gorilmasi tGzra
masul saxs;

problemin yenidan bag vermasinin
garsisini almagq Utgun islahedici tadbir.
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SIKAYSTLORIN iDARS EDILMSSI SiYASSTI

SIKAYDTLORIi TOHLIL EDIN

Sikayatlari tahlil edarak takrarlanan problemlari,
zaif yerlari, sikayatlarin daha ¢ox daxil

oldugu dovrlari va ya aidiyyati sobalari
muayyanlasdira bilacaksiniz. Butlin
malumatlar sadas, qgeyri-tangidi formada

teqdim edilmali ve mivafiq séba
rahbarlarina/menecerlara dturalmalidir.

Onlar da, 6z noévbalarinds, isci heyati ilo
maslahatlagmalar aparmall, islahedici

tadbirlari formalasdirmalidirlar.

Bu isa calb edilan menecer va direktorlar
mustarilarin sikayatlari barads dovri
malumat istayacakler. Bazi sirkatlar
sikayatlarin sayinin azalmasina géra bonuslar
va ya basqa mukafatlar muayyan edirlar.
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SIKAYDTLORIN IDARS EDILMSSI SIYASSTI —

1
SIKAYDTLORLD KiM MASGUL OLUR?
MUSTORILORS XiDMOT MORKSZLORI

Musassisa daxilinda mistarilarin sikayatleri, sarhlari, hatta iltifatlar ile masgul olacaq asas
iscilarin muayyan edilmasi iri parakanda ticarat va nagliyyat sirkatlarinin Ustlinlik verdiklari
yanasmadir. Bu heyat bitiin ¢atin mustarilarla isloamak va ¢atin situasiyalarin 6hdasindan
galmak bacarigina yiyalanmak tgtin talim almalidir. Komandanin galan tzvlari va rahbarlik
da onlara tam dastak gostarmalidir.

e  Mistarilara xidmat markazlari mustarilarin asanligla tapib slags saxlaya bildiklari asas
noqtalara gevrilir.

e Daha kicik muassisalar banzar islerin yerina yetirilmasi Gglin har bir sébada bir neca
nafer muayyan eda bilarlar.

e Bazi menecerlar/soba rahbarlari bitiin heyatin — onlara aidiyyati olsa da, olmasa da -
sikayatlarla effektiv sakilda masgul ola bilmasini istayirler.

¢  Sosial media menecerlari mUstarilarla minasibatlarin bitlin aspektlari ilo masgul ola bilarlar.

Hansi yanasmanin gabul edildiyindan asili olmayarag, sistem aydin miayyan edilmali va har

kasa aydin izah edilmalidir. Masale ondadir ki, mustari ticlin vacib olan onun problemi ils
kimin masgul olmasi deyil, bu problemin hall edilmasidir!

o
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SIKAYSTLORIN iDARS EDILMSSI SiYASSTI

PROSEDURLARIN MUSYYSN EDILMOSi

Neca taqdim edilmasindan asili olmayarag, sikayatlar miassisanin siyasatinda aks olunan
miuxtalif katerogiyalara ve ya saviyyalara aid olur.

Butuin sikayatcilarin muiassisadan muayyan istaklari olur va bunlar siyasatin bir hissasini
taskil etmalidir:

cavabin vaxtinda verilmasi — "British Airways" sirkati sarnisinin “Twitter"da bildirdiyi
sikayati daqigalar icinda cavablandirmisdi; arasdirmalar gostarir ki, miassisalarin
50 %-dan az hissasi "Twitter"da yazilan sikayatlars cavab verir;

problemin hallina yardimsevar minasibat va problemi hall edas bilacayina inam;
hallydntimlu ve mistariaydnlimli yanasma;

sikayatin atrafli ve tam cavablandiriimasi;

nazakat va pesakarlig;

mahsulla bagl malumatli olan va effektiv talim almis isci heyati.

Copyright protected — Management Pocketbooks Ltd




SIKAYDTLORIN IDARS EDILMSSI SIYASSTI —

¥
SIYASOTDO NOZORS ALINMALI
OLAN ASPEKTLOR

o  Kompensasiya 6dayirikmi? Odayirikss, hansi formada? Xosniyystli jestlar edirikmi?
o  Sikayat virtual alamda genis aks-sada dogurduqda ictimai bayanat veririkmi?

"... bagli dayarli ray va fikirlarini bildiran biitiin miistarilara tasakkiir edirik...

Biz (gdracayiniz tadbiri agiglaytn)...

e Hansi hallarda Uzr istayirik?

o lsci heystina na gadsr/na daracads talim kegirik?

e  Mistarilara kompensasiya 6demak Uclin iscilar na daracads salahiyyatlandirilmalidir?

e  Qozabli va ya sui-istifadagi mustarilarls is siyasatimiz nadan ibaratdir? .. bay/xanm,
masalani sizin lciin aydinlasdirmagq istayiram, lakin tahqir etmaya davam etsaniz,
dastayi asacagam".

e  Sikayat Ust rehbarliys yonlandirildiyi halda prosedurlar nadan ibarat olmalidir?

e  Sikayatin ugurla hall edilib-edilmadiyini necs &l¢a bilarik?

e Mustarilari sikayatlarin baxilmasi tizre prosedurumuzla bagl nece malumatlandira bilarik?

o Daimi sikayatcilarla neca raftar edilmalidir?

¢ Hansi hallarda "hiidud qoymali" oluruqg? GA5>
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SIKAYSTLORIN IDARD EDILMSSI SiYASOTI —

¥
HANSI HALLARDA "HUDUD QOYULMALIDIR"?

Har bir sirkat 6zl 6z "hiududlar"ini miayyan edir, lakin bununla bagli, aksar muassisalarin
asas goturdlyl Umumi prinsiplar asagidakilardir:

o fiziki ve sozle zorakiliq tahlikesi;

e vulgar sozler isladarak va ya bagiraraq tshqir etmak;

e heg na ils gane olmamag;

e mantiq Ustlin galmadikds;

e problemin hall edildiyi, lakin talablarin bitmadiyi hallarda (!);
e mdistarinizin sistemi sui-istifada etdiyi balli oldugda.

Bazi mustarilari itirmamak lglin ¢alismaga deaymaz.
Onlar muiiassisanizs zarar verirlar.
Bels miustarilari itirmakdan gorxmayin.
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SIKAYSTCI iLe UNSiYYST

UNSIYYST BACARIQLARI

istanilan miinagisenin idars edilmasi i¢iin bitiin resurslarinizi calb etmak tslsb olunur.
Xisusila da "Unsiyyat alatlari dasti"nizds yaxsica axtaris aparmaq lazim galacak! Hamimiz
bir sira Gnsiyyat bacariglarina malik olsaq da, onlardan har zaman effektiv sakilda istifada
etmirik.

insanlarla 2 saviyyada Uinsiyyat qururug:
Stiurlu: sézlarimizi, jestlarimizi va davranisilarimizi SECOR9K.

Qeyri-siiuri: bilmadan SUBLIMINAL mesaj verarak. Adatan, insanlara, an cox, bu ciir
Unsiyyat tasir etdiyi Gglin onlarda narahatliq hissi yarada bilir.
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SIKAYSTCI iLe UNSIiYYST

DINLOM® BACARIQLARI

Unsiyyatin iki aspekti mévcuddur: mesajlarin alinmasi ve géndarilmasi.

Oziiniizii yaxsi dinlayici adlandirardinizmi? Asagidaki suallari nazardan kecirin:

e Mustarilarin s6ziinli kesmays va ya climlalarini onlarin avazina tamamlamaga
meyillisinizmi?

e Sabrinizin dasdigini ve ya diqgatinizin yayindigini misahids etdiyiniz hallar olurmu?

Ela is9, dinlema bacariglarinizin Gzarinda islomalisiniz. Yaxud:

o Diqgatinizi mistariya yonalmis vaziyyatda saxlaya bilirsinizmi?

e Qeydlar aparir, garsi tarafa aktiv reaksiya verir, tam diggat kasildiyinizi niimayis
etdirirsinizmi ?

Basinizi tarpatmakls, suallar vermakle mistarilara onlari dinladiyinizi géstarmak —

gars! tarafi ciddi gabul etdiyinizi niimayis etdirmayin yaxsi tsuludur.

-
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SIKAYSTCI iLe UNSiYYST

DINLOM®S BACARIQLARI

Lakin yaxs! dinlayici olmagi har kas bacarmir. Bunun tgtin asagidakilar talab olunur:

« Diggat yayindiran bitin amillarin garsisina "sadd ¢akin".

e« Misahida etmayi bacarin: agzinizdan daha ¢ox, gozlsrinizdan va qulaglarinizdan
istifads edin!

e Obyektiv olun ve mihakima etmayin.

e Tamkininizi qoruyun, hévsaladan ¢ixarag "garmada kegmayin”.

e BUtln soxsi garazli fikirlarinizi "bir kenara qoyun".

e Mausterini axiradak dinlayin.

e  Satiralti manalari "oxuyun" — mdstarinin siza demadiyi nasa varmi?
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SIKAYSTCI iLe UNSIiYYST

DiL

Oksar insanlar mirakkab situasiyalarda
sozlarini ehtiyatla segarak asagidaki
amillardan yayinmagda calisirlar:

e Tahrikedici sdzler: masalan:
"Cox gtiliinc dansirsiniz".
e Tangid: masalen: "Garak ...
s6basi ila alaga saxlayaydiniz".
e SOyls: masalon: "II **2*/I"
¢  Kobud ve etinasiz danisig: masalan:

"Bu, ¢akisi XXX kg-dan agur insanlar
tictin nazarda tutulmayb".

¢ Negativ cavab: masalan:
"Bu, miimkiin deyil".

e Amirana danisiq tonu: masalan, ...
tarixina gadar alimizda OLMALIDIR".

(e
o)
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SIKAYSTCI iLe UNSiYYST

QEYRI-VERBAL DiL

Qeyri-adekvat va yersiz sdzlar qarsi tarafi incida ve ya gazablandirs biler. Lakin iz-lza
Unsiyyat zamani sozler 6tlrilan mesajin yalniz bir hissasini taskil edir. Sas tonu, badan dili
glicli tasira malikdir.

Bu, xUsusile da emosiyalari oyadan Unsiyyats, deyilan soézlarls 6tiirilan mesaj arasinda
zidiyyatin oldugu hallara aiddir. Kaskin va ya yeknasaq sas tonunda deyilan pozitiv sozlar
neqativ tasira sabab olur. Na deyildiyindan daha cox, neca deyildiyina diggat yetiririk.
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SIKAYSTCI iLe UNSIiYYST

BODON DilLi

Buglinki is diinyasinda coxlari badan dilini anlayirlar. Qeyri-adekvat iz ifadalari, miinasib olmayan
pozalar, kaskin harakatlar vaziyysti daha da pislesdire bilar.

"Mana bela baxmagq lazim deyil!" (mustari deyir). Qisa xatirlatma olaraq bildirmak istardim ki, narazi
mustarini sakitlasdirmak istayirsinizsa, asagidakilara yol vermayin:

. araya manea qoymayin: gollarinizi sinade garpazlamayin;

S

D govluglarin ve ya masanin arxasinda gizlanmayin;

. aqressiv jestlara yol vermayin: barmagla géstarmayin,
minasib olmayan pozalar almayin, allarinizi beliniza qoymayin,
ayaglarinizi aralamis vaziyyatda oturmayin;

o darixdiginizi va ya qiciglandiginizi géstarmayin:
ayaglarinizi tappildatmayin, kéks 6tiirmayin,
saata baxmayin.

Sarbast ve rahat olun, aciq jestlardan istifads edin,
ifrata varmadan effektiv g6z tamasi qurun.

Telefonda danisan zaman bels, jestlariniz sasinizle
otlrdlyliniiz mesaja tasir eds biler. Diggatli olun.
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SIKAYSTCI iLe UNSiYYST

POZITiVLIYiNizZi QORUYUN

Pozitiv Unsiyyat tarzinin hansi faydalari var?

Oziintiz da daxil olmagla, har kasin tamkinliliyini, sakitliyini
qoruya bilirsiniz.

Harakatlarinize nazarst etmak gabiliyysti size
diisinmak, misahids aparmaq ve obyektiv
olmaq tiglin vaxt qazandirir.

Pozitiv Unsiyyat situasiyanin daha da
garginlasmasinin garsisini almaga komak

edir, aks taqdirdas, mustariys sikayat Ggln

daha bir sabab vera bilarsiniz.

Agressivliya garsi durmaga kdmak edir — sakit va
tamkinli insana qisqirmaq ¢atindir.

Situasiya va ya mistari ils bagli na diisinmayinizdan
asili olmayaraq, muiassisani pesakarligla tamsil etmayi
bacarirsiniz.
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UNSIYYSTIN PSiXOLOGIYASI )

TRANSAKSIYA TOHLILI o .
(yaxud DAVRANISLARIN TOHLILI)

Unsiyyatimizin cox hissasi qeyri-siiuri bas verir. Biz g6z tsmasindan neca va na daracads
istifade edacayimizi gararlasdirmir va ya sozlarimizin qgarsi terafs neca tasir edacayini va
naticalari nazara almiriq.

Qarsi tarafin Uz ifadssinin dayisdiyini gérdiikds ve ya shvalinda dayisiklik oldugunu
sezdikda onun Unsiyyst "stimuluna" darin reaksiya verdiyi anlasilir.

Bela reaksiyalar 1950-ci illarda amerikali psixoloq dok. Erik Bern tarafindan islanib
hazirlanmig transaksiya tahlili (TA), yaxud davranislarin tahlili asasinda dyranilir.

Transaksiya tahlili:

o analitlik distinca prosesidir;
e mahiyyats varmaga komak edir;
e horakat ve reaksiyalar tizerinds nazarsti tamin edir.

(66)
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UNSIYYSTIN PSiXOLOGIYASI )

TRANSAKSIYA TOHLILI .

Transaksiya tahlilinin asaslarini dyranarak insanlarin na ligiin
mahz bu va ya digar sakilda Unsiyyat qurduglarini daha
yaxsl basa duse bilacaksiniz. Masalan, niya insanlar
nadansa narazi oldugda 6z mdvge va fikirlarini
catdirmaq Uglin agressiv ve ya manipulyativ
davranmali olduglarini disindrler.

Valideynlarina séziini gatdirmaq tglin qisqirmali
olan usaq bu lnsiyyat modelini yetkinlik hayatina da
dastyir. Bels bir insan siza da qisqiracaq, ¢linki bu
clr boyuyilb ve sakit danisarsa, sizin de qulaq
asmayacaginizi disiinacak.

Transaksiya tahlili sayasinda ham ds daha
munasib cavablandirma tarzi segmayi
Oyrana bilacaksiniz.
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UNSIYYSTIN PSiXOLOGIYASI )

EQO VOZiYYOTLORI .

E. Bern muayyan etmisdir ki, har bir fardin daxilinde 6z tnsiyyat va davranis Usullari olan
3 saxsiyyat va ya eqo vaziyyati mévcuddur. O hamginin bizim bir vaziyyatdan digarina
geyri-sturi olaraq kecdiyimizi da askar etmisdir. Bu vaziyyatlar "rol" deyil, hisslarin
aktivlasdirdiyi psixoloji realliglardir.

E. Bern 3 eqo vaziyyati miayyan etmisdir: "Valideyn", "Yetkin" ve "Usaqg". Buna gors da
transaksiya tahlili bazan VYU lnsiyyati da adlanir.

Bu saxsiyyat formalari hayatin ilk illarinds inkisaf edir va yasananlardan, tacriibalardan,
alinan tarbiyadan asili olaraq formalasir.

(68)
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UNSIYYSTIN PSiXOLOGIYASI )

EQO VOZiYYOTLORININ MODELI .

Qv QV: Qaygikes valideyn
DV DV: Dominant valideyn
(_valideyn )

o Mantiqli

o Miistaqil

o Emosiyasiz

e “Verilonleri emal edan”

(_ Yetkin )
(&)

AU AU: Azad usaq
AEU AEU: Adaptasiya edilmis usaq
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UNSiYYSTIN PSiXOLOGIYASI )
EQO VOZiYYOTLORI .
"VALIDEYN"

Tasavviir edin ki, doguldugunuz andan etibaran bitiin dislncalariniz, hiss etdiklariniz,
yasadiglariniz va davranislariniz "redakts olunmamis" sakilda lenta yazilir. "Valideyn" eqo
vaziyyati evin "Yox", "Olmaz" sézlari, gasqabagin tokiilmasi, barmagin silkalanmasi, sart
rejimlar, yanasmalar, dayarlara asaslanan standartlar, 56nmiihakimalar va tangidla
xarakteriza olunan "qayda ve ganunlar"inin lents yazilmasi ilo formalasir.

"Valideyn" eqo vaziyyatinds digar taraf da var: qaygikeslik, navazis, milayimcasina nazarst
va ya idara etmak. Hayatin sonraki marhalalarinds bu davranislarla bagl xatiraler oyanir ve
valideyn reaksiyalart kopiyalanir. Valideyninizdan (va ya gayyumunuzdan) size ke¢an
davranislar, badan dili, Uz ifadsleri, yanasmalar hagqinda distintn. Size heg "eynils

anan kimisan" va ya "atasi necs, oglu da els" deyan olubmu?

(70)
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UNSIYYSTIN PSiXOLOGIYASI )

EQO VOZIYYOTLORI .
"USAQ"

Eyni zamanda basqa bir lent yazisinda da "Valideyn"in davranisinin "Usag"in ruhunda
dogurdugu tasir toplanir ("Usaq" bu davranislari neca gabul edir).

Qazabli baxislar, sart sozlar, sills, lageydlik ve sarkazm usaqglarin hafizasina yalniz hisslar
formasinda hakk ola (lenta yazila) bilar.

Neqativ valideyn davranislan I:> Neqativ cavablar = Asagi 6ziinah6rmat.
Tezlikls usaq ya dinyani 6yrenmak zévqiindan imtina edarak valideynlarinin tagdirini
gazanmagda calisir ve "Adaptasiya edilmis usag"a cevrilir, ya da Gsyan edir.

Usaq, eyni zamanda, an pozitiv malumatlari lents yazir: aylancali vaxtlar, kasflar, yaradicilig,
gaygisizca davranmag, masalan, palgigh gélmacada atilib-dismak.

Oziinlizui pis hiss etdiyiniz zaman tatiklanan "usagligdan qalma davranislar" hagqinda
disundn; gapini ¢irpmagq, gasgabaq sallamag, gazab tutmalari, danismamag. Qarsisini
almasaqg, "Usaq" vaziyyatimiz geyri-adekvat dominantliq halina kega bilar.

Son zamanlar sikayatlari ile masgul oldugunuz mistarilari xatirlayin. Banzar davranislar
diqgatinizi calb edibmi?

-
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UNSiYYSTIN PSiXOLOGIYASI )
EQO VOZiYYOTLORI .
"YETKIN"

Usaq harakat etmayi dyrandikdan sonra bir gadar mustaqillik ve 6ziinanazarat qazanir.
Sarbast sakilde miayyan seylari dyranir, malumatlar toplayir, hayat barada 6z tesavviirlarini
formalagdirmaga baslayir. Bu zaman "Yetkin" eqo vaziyysti formalasmada baslayir.

"Yetkin" qararlar mantiq va faktiki malumatlar asasinda qabul edan, hisslarin tasirina
gapilmayan, "verilanlari emal edan kompdter" kimi tasvir edilir. O, "Valideyn"da toplanmis
verilanlari tahlil etdikdan sonra onlari ya gabul, ya da radd edir, "Usaq"da bas galdiran
hisslarin adekvat olub-olmadigini nazardan kegirir. O, ehtimal giymatlandirmasi aparir,
masalan, sikayatle bagli situasiyada: "Masalani hall etmak ehtimalim na qadardir?"

"Yetkin" hamginin hall yolu tapa, gézlenilmaz hallar Giclin plan hazirlaya, gagiimaz olani
soyuqgganliligla gabul eda bilar.

(72)
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UNSIYYOSTIN PSIXOLOGIYASI

SIKAYSTCI "VALIDEYN"

insanlar "narazi miistari"ya cevrilands bu eqo
vaziyyatlari neca aktivlasir?

"Valideyn" mdvgeyindan ¢ixis edan sikayatgilar tangids,
amirana minasibata va "soziikegan saxs" mdévgeyina
(saxsi "verilanlar bazasi"na asaslanaraqg) meyilli

olurlar. Onlar bir sira verbal, sasli va geyri-verbal

davranislardan istifads edirlar.

Bela sikayatgilarin verbal va geyri-verbal

davranis gostaricilari asagidakilardir:

e Basini yellamak, qgollarini sinada
carpazlamagq, nir¢-nirg etmak.

e "Buna gobrs az pul 6demamisam..."

e  "Biabircihgdir.."

e  "Sizdan sikayat edacayam..."

Onlar situasiyaya“Axi neca cirat eds bilirlar!”
nogteyi-nazarindan yanasirlar.
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UNSIYYOTIN PSIXOLOGIYASI

SIKAYSTCI "USAQ"

Lageydlik, aldadilmaq va ya idara edilmakle
alagadar guicli hisslar tatikloandikds "Usaq" eqo
vaziyyati aktivlasir. Bu eqo vaziyyatinds ¢ox vaxt
6zUmUzU ya aciz hiss edir, ya da tsyan edirik.

Kiminsa "Usaq" mdvgeyindan cixis etdiyini
gostaran bir sira alamatlars bu hallar aiddir:
gazab tutmalari, gasgabaq sallamaq, dirnaglarini
yemak, goz tamasi qurmamag, asabi gulus,
bogazini artlamag.

Gostaricilar:

e "Odalatsizlikdir!"

e "Niya man ... etmaliyam!"

e .. (mahsulun ady) dayismayana
gadar buradan getmayacayam!"

G
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UNSIYYSTIN PSiXOLOGIYASI )

SIKAYSTCI "YETKIN" .

"Yetkin" eqo vaziyyati "Valideyn" va "Usag"in dusiince ve
hisslari faydalilig baximindan tahlil edilib bir kenara
goyulduqgdan sonra aktivlasir.

"Yetkin" sikayatci suallar verir, miigayisalar aparir,
obyektivliyini goruyur, tarslik etmir, faktlari axtarir,
subliminal mesajlar 6tirmdr, gizli bir niyyati
yoxdur, manipulyasiya etmaya calismir.

"Yetkin" sikayatci gazablandiyini etiraf etsa ds,

bu hissin ona hakim kasilmasina imkan vermir.

O 6ziind daha yaxs! hiss etmak tgiin "psixoloji
savas" (basga sozls, usaqliq cagindaki ¢akismalarin
tokrari) aparmagq istamir, problemin praktiki hallina
nail olmagq istayir.

.
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UNSiYYSTIN PSiXOLOGIYASI )
EQO VOZiYYOTLORI .
XULASS

"Valideyn" eqosuna buriindlyiiniiz zaman valideyninizin (gayyumunuzun) sdzlarindan,
davranis va harakatlarindan istifads edirsiniz.

Hamimiz “Valideyn"imizi icimizds dasiyiriq.

"Usaq" eqosu 6zlini gostardikds erkan usaglhiginizda istifads etmis oldugunuz davranis v
reaksiyalari yenidan niimayis etdirirsiniz.

"Usaq" eqomuz miiayyan saraitlarda har zaman aktivlasa bilar.

"Yetkin" movqeyindan ¢ixis etmak o demakdir ki, situasiyani obyektivlikls, mantigla ve
mustaqil suratds giymatlandirirsiniz.

Hamimiz obyektiv olmaga qadirik.

Usaghgimizin davranis modellarinin qurbani olmaq macburiyystinda deyilik. Se¢imimiz var.
Biznes diinyasinda Uinsiyyat zamani yalniz "Yetkin" eqo vaziyyatini aktivlesdirarak tahliikasiz
faaliyyat gostars bilarik.

(76)

&
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TRANSAKSIYALARIN
TOHLILI
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TRANSAKSIYALARIN TSHLILI

STIMUL VS REAKSIYA

iki insani bir araya gatirsaniz, gec-tez bir-biri ila . .
nsiyyat quracaglar: ya dills, ya da jestlarls. STIMUL REAKSIYA
ilk mesaji &tliran teraf transaksiya stimulunu —
davranisa takan veran amili de géndarmis olur.
Digar taraf stimula cavab olaraq nase edacak ki,
bu da transaksiyaya verilon reaksiya adlanir.

Sads transaksiya tahlili hansi eqo vaziyyatinin
stimulu, hansinin isa reaksiyani icra etdiyinin
musayyanlasdirilmasi ile baghdir. ©n sads
transaksiya "Yetkin-Yetkin" transaksiyasidir.

&

Yetkin Yetkin

"Mumkiinss, bu ayagqgabilari dayismak istardim"
(faktiki xahis edilir — emosiya yoxdur).

"Deya bilarsinizmi, problem nadadir?" (faktiki
reaksiya verilir — kegmis yaralar yenilanmir).

CE<IT,
PO
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TRANSAKSIYALARIN TOHLILI

STIMUL V© REAKSIYA

Yuxaridaki nimuna paralel va ya tamamlayici transaksiya adlanir, basga sozle desak,
reaksiya adekvatdir va insan minasibatlarinin tabii nizamina uygun galir.

Transaksiyalar zancirvari davam edir, belalikls, har bir reaksiya hamcinin stimula cevrilir.
Transaksiyalar bir-birini tamamlayaraq davam etdikda insiyyat manessiz kegir.

Paralel vo ya tamamlayici transaksiyalarin basga formalari da mévcuddur: "Valideyn-
Valideyn", "Usaq-Usaqg". Lakin bu transaksiyalar bir gadar risklidir.

"Yetkin-Yetkin" transaksiyalari emosiyalara deyil, mantigs asaslanir. Mustarilar "Yetkin"
maovqgeyindan ¢ixis edarak sikayat etsaydilar, problemlari hall etmak daha asan olardi.

-
J?b
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TRANSAKSIYALARIN TSHLILI

KOSISON TRANSAKSIYALAR

Adatan, Unsiyyat emosiyalarla ylklanmis kasisan
transaksiyalar naticasinda pozulur. 9n genis yayilimis
kasigan transaksiya nimunasi asagidakidir:

Stimul: ("Yetkin" reaksiyasi oyatmaga calisan) "Yetkin"

"Xidmat sartlarinizda deyilir ki, catdirilma 14 giin
muddatinda hayata kegcirilmalidir. Sifaris verdiyim
tarixdan 24 giin kecir. Zshmat olmasa, gecikmanin
sababini izah edas bilarsinizmi?"

Adekvat "Yetkin" reaksiyasi bela olardi:

"Bali, catdirnlma 14 giin middatinda hayata
kecirilmali idi. Gecikmanin sababi odur ki, ...
Toassif ediram, amma nazarat edacayam ki, ...
Sifaris ndmranizi deya bilarsinizmi?"

(@
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TRANSAKSIYALARIN TOHLILI

KOSiISON TRANSAKSIYALAR

Lakin bu, "Valideyn"in tangidi kimi da esidila sTiMuL REAKSIiYA
(qabul edild) bilar, ¢linki 6tlirma reaksiyasi

verilir. Bu halda, "Usag"in reaksiyas tatiklanir va
cavab bels olur: v v

"Catdinlma ile bagh X ile danismalisiniz. ( Valideyn ) ( Valideyn )

Man bu isle masgul olmuram ..."

(Danisan "Valideyn"s garsi ¢ixan tsyankar Y

"Usaq"dir: "Bir da mani giinahlandirma!")

Umvu

.
\“8,0)
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TRANSAKSIYALARIN TSHLILI

KOSISON TRANSAKSIYALAR

Kasisan transaksiyalar sarhlarda olmayan mesajlarin oxunmasi naticasinda ortaya ¢ixir. Bu,
Unsiyyati ¢ixilmaz ndqtays gatirs, gazabli atismalara sabab ola bilar. Insanlarin ¢oxu
kasisan transaksiyalarin axinina dustr, midafis movqgeyina kegirlor.

Kasisan transaksiyalara mistarilar v tachizatcilar, menecerlar va iscilar, hamkarlar arasinda,
demak olar ki, biitlin Unsiyyst vaziyystlarinda rast galinir.

Daha bir niimuna:

"Telefon borcum diizglin hesablanmayib”. (“Yetkin")
"Niya muhasibathiga zeng vurmamisiniz? Bura satis sobasidir". ("Tenqgidgi valideyn")

Bu Unsiyyat bu clr geyri-adekvat atismalarla davam edarak har iki tarafin matlabdan
kanarlasmasina sabab ola bilsr.

- J
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TRANSAKSIYALARIN TOHLILI

K9SiSMONIN QARSISINI NECD ALMALI?

Kasisan transaksiya har zaman verilan reaksiyadan STiMUL REAKSIYA
yaranmir. O, ilk stimulla da tatiklana bilar.

"Siz buna piva deyirsiniz? (bulaniq pivays
isara edan miustari) Biabirciligdir!"

("Usagr" tatitklomak istayen "Valideyn") (Valideyn )

Reaksiya "Yetkin" tarafindan verilarsa,

kasisan transaksiya darhal dayandirila bilar.

"Uzr istayiram. Bu dagigs dayisdirsram". ("Yetkin")
Yetkin

U

Cl<]<,

P
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TRANSAKSIYALARIN TSHLILI

K9SiSMONIN QARSISINI NECD ALMALI?

"Valideyn" va ya "Usaq" mdvgeyindan bildirilan sikayatlar zamani "Yetkin" kimi reaksiya
vermak mihim bir yanagsmadir.

Masalan:

"9dalatsizlikdir". ("Usaq")

"Biabirgihgdir”. ("Yetkin")

Sikayatcinin eqo vaziyyatini taniyin:

e  Talaya dlismayin.

. Unutmayin, sizin ds, onlarin da segim etmak imkani var ("Valideyn"/"Boyik"/"Usaq").
e Eqo vaziyyatinin dayisdiyini gostaran alamatlara diqqgat yetirin.

e Har zaman "Yetkin" eqo vaziyystinds galin.
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TRANSAKSIYALARIN TOHLILI

GIZLi TRANSAKSIYALAR

Transaksiyalarin daha mirakkab névlari — gizli STiMuUL REAKSiYA
transaksiyalar daha murakkabdir. Burada eyni

zamanda iki va ya daha ¢ox eqo vaziyyati istirak edir. V
"Tortlar gozal gortnir". ("Yetkin")
Gizli transaksiya: "Birini almagq istayardim". ("Usaq") (Valideyn )

( Valideyn )
"Haqigatan da, cox gozaldirlar". ("Yetkin")
Gizli transaksiya: "Sana olmaz". ("Valideyn") Y
Satis mitaxassislari gizli transaksiyadan —

agilla istifada edirlar.

"Bu texnologiya daha yaxsidir, amma daha
bahadir". ("Yetkin")

Gizli transaksiya: "Yaqin ki, pulun ¢catmaz".
("Valideyn")

"Ahram." ("Yetkin") .
“Sana gostararam, 6ziindan miistabeh..” ("Usaq") (85))
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TRANSAKSIYALARIN TSHLILI

"YETKIN" EQO VOZiYYSTINDD QALIN

"Valideyn" va "Usag"in hisslarina va reaksiyalarina uygunlasin.

Hiss etdiklarinizi blruza vermayin.

Avtomatik tatiklanan reaksiyani yubatmagq Gglin 10-a gadar sayin.

Adekvat reaksiyalari taxmin edin.

Gostaracayi tasira amin olmadiginiz reaksiyalar vermayin/sozlar sdylamayin.
Basqgalarinizin icinizdaki "Valideyn"i/"Usagd"i oyatmasina imkan vermayin.

Seciminiz har zaman vardir.

Sikayatlarla masgul olarkan "Yetkin" eqo vaziyyatini segmalisiniz. Zarari minimuma
endirmayin, masalani/situasiyani yoluna goymagin va mistarinin etimadini barpa etmayin
yegana yolu budur.

(86)

\_ J
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TRANSAKSIYALARIN TOHLILI

"YETKIN" EQO VOZIYYSTINDD QALIN
NUMUN®D

Miistari: "Heg bilirsiniz, ustalariniz matbaximi na giina saliblar? Istirahatdan qaytmisam, isti su yoxdur,
parket taxtalart har yerda sisib galxib, hala naqillari demiram... Na yaxst ki, he¢ kimi elektrik
carayant vurmayb".

Menecer: "Adinizi deya bilarsinizmi?" "Yetkin" |
Miistari: "Salahiyyatli bir saxsla danismagq istayiram... Bas menecerla..." (camkirir) "Usyankar usaq” |
Menecer: "Adim Din Martindir, amaliyyatlar iizra meneceram. Galin kabinetima

kegak, masala barada daha atrafli danisaq. Zohmat olmasa, adinizt

"Yetkin"/ |
soylayin, clinki islarin geydiyyat jurnalina baxmaliyyam”.

"Qaygikesvalideyn”

Miistori: "Couen Braun — "e" ila". "Yetkin"/ "Adaptasiya edilmis usaq” '

Menecer: "Buyurun, aylasin. Nasa icmak istardinizmi? .~ . .
Sminam ki, problemi hall eda bilacayik". Qaygikes valideyn '
Demoli bels, avvalca iinvaninizt séylayin..." "Yetkin” |

-
\;‘87>)
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TRANSAKSIYALARIN TSHLILI

XULASD

Transaksiyalarin tahlilini basa dismakla har ciir isglzar Gnsiyyati, xlisusan da narazi mustari,
sifarisci va ¢atin hamkarlarla Gnsiyyatinizi asanlagdira bilarsiniz. Transaksiyalarin tahlili:

e  Unsiyyat prosesinin ardinda dayanan amillarin analitik tasevvirini slds etmays
komak edir;

e eqo vaziyystinizi stiurlu olaraq segs bilirsiniz;
o sikayatlarle konstruktiv qaydada va geyri-saxsi zaminda masgul olmagda imkan verir.

(%)
" y
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DAXILI SIKAYSTLOR

"MUSTORI" KiMLOR® DEYILiR?

Hamkarinizdan muistariya bir tarif vermasini xahis edin. Yaqin ki, bela cavab alacagsiniz:
"Mustari bizdan alis edan sexsdir", yani belalarina xarici mustari deyilir.

Bas daxili mustarilar kimlardir? Hamkarlar, basga sobalar,
filiallar, tachizatgilar? Onlar da eyni daracads vacib
mustarilardir ve onlarin da problemlari, sikayatlari
ciddi gabul edilmalidir.

Xarici mustarilar effektiv is atmosferinin,
mustari xidmatina uzlasdirlmis yanagsmanin,
komanda isinin, ruh ylksakliyinin
olub-olmadigini hiss edirlar.

DAXILi

MUSTORILOR

Bu onlari sizinla bagl teraddudlardan
xilas edir.
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DAXILI SIKAYSTLSR

GUNAHKAR KiMDIiR?

Niya mustarilar bizi nadass tagsirlandirdikds gtinahi darhal basqasinda axtaririq?
Bu hal xtsusila da bdylk muasssisalarda 6zlnl gostarir.

"Sifarisi haftalar avval satis ndgalarine yonlandirmisik. He¢ bilmiram, orada na ediblor..."
(Halbuki sifarisin hala da e-pogt qutunuzun "Galanlar" bélmasinda galdigini yaxsi bilirsiniz!)

Mustarilar bu tutarsiz baraatlarin arxasinda nalarin gizlandiyini yaxsi basa dustr va
aldanmurlar!

Bas biz niya bels edirik?
e Sohv etdiyimizi gabul etmak istamirik.

. Onsuz da satis noqtalari/anbarlar har zaman sahv edirlar, névbati bir sahvi da onlarin
boynuna atmagla heg na olmaz.

e  Satis ndqtalerinda/anbarlarda calisanlardan xiisusile sevmadiyimiz bir nafar hamisa olur.
e Tagsirin onlarda olub-olmadigini he¢ kim dagiqlasdirmayacak.
e Satis nogtsleri/anbarlar da tez-tez miassisani glinahlandirirlar.

-
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DAXILI SIKAYSTLOR

iKITOROFLI PROSES

Sobalar arasinda Unsiyyat askikliyi cox vaxt zaif is miinasibatlarinin sababi kimi gostarilir.
"Biza he¢ vaxt he¢ na demirlar" sikayati tez-tez esidilir.

Unsiyyat ikitarafli prosesdir. insanlar mesajlari oxumasa, elan lévhalarina baxmasa,
komputerlarindan istifads etmass, sasli mesajlarina qulaq asmasa, toplantilarda diggat
goOstarmasalar, an samarali sistem bels natica vera bilmaz.

E-maktubun alindiginin tasdiq edilmasi onun oxundugunu deyil, alindigini gostarir. Qars!
taraf vaziyyatin na yerda oldugunu, yani maktubun mazmununu bilmak istamalidir.

Ruh diskinliyd, o ciimledan davamli tengid va slibha dolu muhit iscilari mustarilara
miuassisanin "hayat cévhari" kimi kimi deyil, "zahlatdkan, tangs gatiran ve ya ise mane
olan" taraflari kimi baxmaga vadar edir.

Muassisanin har bir isgisi mustari mamnuniyyatina tohfa verdiyina gore taqdir edilmak
istayir. Bu, "sshna arxasinda” ¢alisanlara, masalan, texniki xidmat, tamizliyi temin edan va s.
sObalers da aiddir. Malumatlandirilmaq onlarin hagqidir!

> J
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DAXILI SIKAYSTLSR

SIRKOT MODONIYYOTI

Bazi sobalar an samarali islayan, an intizamli, an tez tadbir géran séba olmagla foxr edir,
basqalarindan da onlarin standartlarina uygunlasmagi, onlarin prosedurlarina amal etmayi
gozlayilar. Bu, naraziliq yarada, amakdasliqdan imtinaya gatirib ¢ixara bilar. Mayusluq ve
munagise manfi emosiyalara va sabotaj istayina ravac vera biler. Bels hallar cox vaxt
muassisa aydin vizyona malik olmadiqda va ya vizyonu isci heyatina tam catdirmadiqda
bas verir. Yalniz 6z planlarina yénalmis zaif lider va ya rohbarlar bu vaziyysts sarait yaradan
digar amillardir.

Tacrid olunmag, ayrilmis sahalarda ve ya alava ofislarda islomak ¢ox vaxt mustaqil
idaraetma ila naticalanir va iscilor 6z istadiklarini etmak istayirlar.

Bu hal mustari mamnuniyyatina manfi tasir edir. Mustarilar daxili siyasatin qurbani olurlar.
Bels hallarin garsisini neca almaq olar?

-
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DAXILI SIKAYSTLOR

QEYRI-STABILLIK

Daxili miinagisanin daha bir sababi geyri-stabillikdir:
ixtisarlar, rahbarliyin yenidan qurulmasi, siiratla danisan
biznes maslahatcilari, gisamuddatli miqavilalar —
butln bunlar amakdasin 6z isina gora faxr
hissini itirmasini, lageyd yanasmani tatiklayir.

Mustarilar narahat olmaga baslayir va
basqa sirkati secirlar.
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DAXILI SIKAYSTLSR

QEYRI-STABILLIK

Qeyri-stabillik 6ziinu bir sira davranislarda blruzs verir:

geybat va "arxadan zarba vurmaq";
glinahi basqasina ottirmak;

gazab, depressiya;

stresa gora davamiyyatin azalmasi;
zehni olaraq "uzaglasma";

neqativ disiinca.

Bela muhitda mustari sikayatlarinin artmaq ehtimali yiksakdir. "Sehna arxasi"nda na bas
verdiyindan asili olmayaraqg, mustari gordiyiniz batin islarin markazinds olmalidir.
Miistarilar olmasa, isiniz de olmayacaq.

=
\975))
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DAXILI SIKAYSTLOR

NECO TODBIR GORMSOLI?

Rahbarlarin yaxsi misahida gabiliyyati olmalidir. Problemlarin erken marhalads miayyan
edilmasi onlarin ugurlu hallinda mihim rol oynayir.

Asagidaki masalslera diqgat yetirin:

e mohlstin sonunadak catdiriimayan isler;
xastalik hallarinin artmasi;

asagi keyfiyyatli is;

movcud ab-hava;

arqumentlar.

Goriilacak tadbir:

suallari gatiyyatla verin;

gars! tarafi arxayinlasdirin, qorxularini aradan galdirin;
tarif va tasviq edin;

tagsirlandirmayin va ya meydan oxumayin;

problemin hallina basqgalarini da calb edin;
havaslandirin, mikafatlandirin.

(96)
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DAXILI SIKAYSTLSR

COXPROFILLILIK VO SOBOLORARASI IS

Miinagisa da bilgisizlikdan yaranir. insanlara basgalarinin isi barade malumat almagq
imkani yaradaraq, yeni bacariglar gazandiraraq gorxulari aradan qaldira, 6ziinainami va
motivasiyani ylksalda bilarsiniz. Bu hamginin onlari 6z sobalarinin gapal dliinyasindan
¢ixarir, bdylik manzarani gérmak imkani yaradir.

Bir cox sikayatlar ona géra meydana ¢ixir ki, emakdaslar hansisa isi talim kecilmadan
gormali olduglarini zann edirlar. Onlarin is yerindan kanarda talim kursu ke¢masi ¢ox fayda
vera bilar. Bu Gsul sabakalasmak, fikirlari yenilamak va yeni bacariglar alds etmak firsati
yaradir. Yaqin ki, onlar talimdan gayidarkan bela distinacakler: "Burada islomak o gadar
da pis deyil".

istanilan biznesds hamimiz bir-birimizin mustarilariyik. Daxili mistsri xidmatini
diizaltmadan xarici mustarilara keca bilmarik.

Bas bunu necs edas bilarik?

o Oz iginiza ve hamkarlarinizin isina pozitiv yanagin.
e Lazim galarss, yardim edin.
¢ Unutmayin ki, vahid magsad ugrunda calisirsiniz: miistari mamnuniyyati.

P
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DAXILi SIKAYSTLSR

KOMANDAQURMA

Etimad yaratmaq ve ya daha yaxsi is seraiti formalasdirmaq tgtin amakdaslari Simali
Uelsa — dagdan kandirla enmayas aparmaqg mitlaq deyil.

Kicik gruplarla masalalari miizakira etmak Ug¢iin is masasindan va ya istehsalatdan
uzaqglasmagq, sosial tadbirlar va sdbalararasi masguliyyatlar kifayat gadar effektiv ola bilar.

Har kas sirkat lglin kasb etdiyi dayari va 6nami basa dismak istayir. Yiksak 6zlinahérmat
= minagisanin azalmasi = daha yaxsi mustari minasibatlari = daha manfaatli biznes.

5ATI$ sOrasiNIN
iDMAN KOMANDAST
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MUSTORI SADIQLIYININ FORMALASDIRILMASI

SIKAYSTLORIN ILTIFATA CEVRILM®OSIi

Mahsul va ya xidmatiniz barada naraziligini bildirdiyine géra mustarinin bir daha
gayrtmayacagini dislinlirsiiniizss, yanilirsiniz.

Vaziyyati yaxs! idara etmadiyiniz halda gayitmayacaglar. Lakin an hay-kuylu
sikayatgilarinizdan bazilari vaziyyati yaxsi idars etdiyinizs, onlarla hormatls raftar etdiyinize
gora an sadiqg mustarilariniza cevrils bilarlar.

Bu o demakdir ki, bazi asas cahatlari miisyyan etmayi bacarmalisiniz:

e Miusteri hérmatls raftar edilmak istayir.
e Musteri diqgat istayir.
e Mistori basa diisiilmak istayir.
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MUSTORI SADIQLIYININ FORMALASDIRILMASI

YERDQYISMO

Qabul etmaliyik ki, bazan daxil olan sikayatlarin miayyan gisminin sirkatla heg bir slagasi
olmur. Basqa masalalarle alagadar "toplanmis naraziliglar" heg nadan xabarsiz amakdasin

Gstlna tokils bilar.

Onlarin dediklarinda hagigat payi olacaq, diqgatinizi hamin pay lzarinds camlasdir-
malisiniz. Ola bilsin ki, avtomobillari yolda xarab olub, tamir G¢lin yardim ¢agirmaq
istasalar ds, telefonlarinda signal olmayib. Lakin sirkatinize galib ¢ixiblar va miracist

etmak Uglin heg kimi tapmayiblar, bu da son damla olub.

Na gadar uygunsuz goriinsa da, asasli sikayatlardir va pesakarligla idara edilmalidir.
insanlarin sikayat tarzi sizi hazirligsiz yaxalaya bilsr, diggstle qulag asmagq, tamkini
gorumaq va nazarati alda saxlamaq bacariglari da mahz bu zaman kémayiniza galir.

“
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MUSTORI SADIQLIYININ FORMALASDIRILMASI

MUSTORILORIN ITiRILMOSI

Muassisalar mustarilarini niya itirirlar?

Siza tanis ola bilacak sorgulardan birinds har hansi misssisadan imtina sababi
sorusularkan mustariler asagidaki sabablari gostarmisler:

basqa tachizatcl ile yaxsi minasibat qurublar -5 %;

e basga muassisade mahsullar daha ucuzdur -9%;
e xidmatdan/mahsuldan narazi qalblar - 15 %;
e tachizatcl pis miinasibat gostarib - 68 %;
e basqga yera kogublar -3 %.

605
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MUSTORI SADIQLIYININ FORMALASDIRILMASI

KRALLARA LAYiQ ROFTAR

Yeni mustarilor gazanmaq asandir, lakin mévcud
mustarilerin qaygisina galmali, problemlari va
narahatlglari minimuma endirmaya ¢alismaliyig.

Asagidaki maslahatlardan yararlana bilarsiniz:

e mdustarilars tez-tez bas ¢akin ve ya zang edin —
problemi erken marhalads misyysan etmak
onu aradan galdirmaga kémak eda bilar;

e zanglara/sorgulara mimkiin gadar
tez cavab verin.

e mdustarilarinizle séhbat edin — onlari taniyin;

e vaxtasir olaraq hadiyyslar verin — danissiz
biletlar, keyfiyyatli sarab;

e onlart mintazam sakilds malumatlandirin.

Sadigliys nail olmagq Ugln mustarilorle krallara
layiq raftar edin.
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MUSTORI SADIQLIYININ FORMALASDIRILMASI

PROBLEMLORIN HOLLI

Galin mustarilarin ¢atin insanlar oldugunu farz edsak.

Catin insanlar o gadar da cox deyil. istanilan halda, ¢atin insanlarla ¢atin davranis
farglandirmak lazimdir. Clinki ¢atin davranis, adatan, cox vaxt yardim etmak istayinizin
askikliyi sebabindan yaranir.

Diqgatinizi mistariys deyil, problema yonaldin.

L]
e Maraq gostarin — mistarinin an yaxsi taraflarini ortaya ¢ixarin.
o Oziinizii onlarin yerina qoyun.
e Samimi s6hbat edin — xos garsilayirlarsa, adlari ile miracist edin.
e  Xarakterlarinin an yaxsi tarafini vurgulayin: "Azyasli usaq valideyni olarag, siz..."
e Xos maramlarini (izs ¢ixarmada serait yaradin.
(104
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MUSTORI SADIQLIYININ FORMALASDIRILMASI

MINNSTDARLIQ

Qoy mustarilariniz onlara dayar verdiyinizi bilsinlar. Xtsusila da

gozlemadiklari bir vaxtda onlara tasakkir etmayin yollarini tapin.

Osasan da, ¢atin bir problemin aradan qaldiriimasindan

sonra iltifatlar almaq tgtin ala Gsuldur:

e soaxsin 6zlina Unvanlanmis sads, amma
samimi tasakkir maktubu/agiqcasi;

e hadiyya kuponlari;

e  bayramlarda va alamatdar giinlards
tabrik agigcalary;

e VIP mustarilar Gglin xtsusi tadbirlar,
nahar va ya sam ziyafatlari;

e asas mustariler Uclin sosial yigincaqlar.

Bonus kartlar bir cox misssisalar arasinda

populyardir. Endirimlar, bonus ballari, ddanissiz

sinaq nimunalari — bitiin bunlar biznesinizi
farglandirmaya komak edir.
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MUSTORI SADIQLIYININ FORMALASDIRILMASI

ILTIFATLAR VO SORHLOR

iltifatlan gsbul etmakda niys catinlik ¢akirik?

Sabab asagidakilar ola bilarmi:

Mahsulumuza kifayat gadar inanmir va ya onunla faxr etmirik?
Tahqgiramiz iltifat oldugunu dusinarik?

insanlara etibar etmirik?

Neca reaksiya veracayimizi bilmirik? ( Balks, tesakkir edasiniz?!)

iltifatlar nayi diizgiin etdiyimizi géstarir, ruh yiiksakliyi yaradir, imkan versak, kénlimizi agir.

Bazi mustariler sadaca mizildanirlar, ¢linki tabistlari beladir, dediklarini izah etmak istamirlar.
Lakin na dediklarine diqqgat yetirmak va yeri galdikds, "Har sey gaydasindadirmi?” sualini
vermak yaxs! fikir ola bilar.

> J
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MUSTORI SADIQLIYININ FORMALASDIRILMASI

MUNASIBOTLORIN MARKETINQI

Munasibatlarin marketingi — muslarilerinizi "gézdan kecirmak”, minasibatlarinize yeni
perspektivdan baxmaqg demakdir. Minasibatlarin marketingi ils masgul olan mitaxassislar
mahsulun/xidmatin marketinginin aparilmasi avazins, mustarilarin na istadiyini disindr va
mahsulda/xidmatda buna mivafiq diizalislar edirler. Magsad fardin ehtiyaclarina cavab vermak
Ugln fardilasdirma aparmaqdir.

Munasibatlarin marketingi miistari raylarinin alinmasina va onlardan xidmati inkisaf etdirmak va
ya tekmillasdirmak maqgsadils istifadays asaslanir. Artiq geyd etdik ki, miassisalar mustarilarin
sikayat bildirma prosesini sadslasdirmalidirlar. Miinasibatlarin marketinginda isa raylar sikayatin
meydana galmasindan avval sorusulur. Burada maqsad asagidakilardan ibaratdir:

e problemli sahalari mustaridsn avval miisyyan etmak;
o mahsulu fardilesdirmak.

Bir satisdan sonra musteridan ray xahis etmak bir cox muassisalar arasinda genis yayilmis
tacribadir. Mustari ila ikitarafli miinasibat tGgiin keyfiyyatli malumatlara ehtiyacimiz var.

-
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MUSTORI SADIQLIYININ FORMALASDIRILMASI

MUSTORILORIN GOZLONTILORI

Bu giiniin miistarilari farglidirlarmi?

e Daha talabkardirlar.

e Gozlentileri daha yiksakdir.

« Daha gargin hayat terzi yasayirlar.

e Har seyi istasalar da, mivafiq 6danisi etmak istamirlar.

e Daha doéziimstzdurlar.

e Pul, vaxt va saylarinin miigabilinds daha ¢ox sey istayirlar.

e Hiquaglarini daha yaxsi bilirler — istehlakgr htiquglari programlarinin tasiri hiss olunur.
o Oz is yerlarinds miistari xidmati masalalari ils tizlasirlar.

. Reklama etibar etmakdansa, dostlarindan, hamkarlarindan tévsiys istamaya,
internetdaki raylari oxumaga meyil gostarirlar.

¢ Yeni texnologiyanin tasiri altindadirlar.

Copyright protected — Management Pocketbooks Ltd




MUSTORI SADIQLIYININ FORMALASDIRILMASI

VO NOHAYOT...

Mustarilarin ehtiyaclari ils ayaqlasmag, sikayatlari minimuma endirmak tglin bazi asas
darsleri diggatinize ¢atdirirnq:

e  Sosial mediani izlayin. Sikayst etmak ticin bu metodu se¢an mistarilarin
cavablandiriimasi Ugiin faalliq gosterin.

e Basa diismak lazimdir ki, istanilan saxs pis ray paylasa bilar. Bu o demak deyil ki,
gordiyinlz is sahvdir. O demakdir ki, mustari inciyib va esidilmak istayir.

e Mustariya problem kimi deyil, insan kimi baxin.
e Yaxsi musahidagi olun, bir addim irslids gedin, gabaglayici tadbirlar gorin.

p
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Miiallif haqqinda

Ancelena Boden (BA*, M.Soc.Sc.**, PGCE***)

Ancelena 30 ildan ¢oxdur ki, insan davranisi ila bagl mévzular
Gzra mistaqil talimgi kimi faaliyyat gostarir. O, mlnagisalarin halli,
sikayatlarin idare edilmasi, mustari xidmati va saxslararasi tinsiyyat
bacariglar Gizrs ixtisaslasmisdir. Ancelenanin asas ixtisas sahasi
turizm va istirahat sanayesi ilo bagh olsa da, o, biitiin sektorlarda
calisir: 6zal sektor, doévlet sektoru, geyri-kommersiya sektoru

(Men adasindaki habsxana daxil olmagla).

Ancelena hamginin miassisalar Gglin video va podkast resurslari
temin edan onlayn talim sirkati — "Fifteen Minute Trainer" MMC

muassisasinin tasiscisidir. O, global paylasimin qizgin )
torafdaridir va bu kitab nasr olunan zaman Canubi Afrikanin fzﬁg‘
Keyptaun saharinda kondlli olaraq calismis, yerli icma ilo
birlikda kicik bir gasabadas talim markazi tasis etmisdir. —_——

Olaqga
E-poct: angelena@thefifteenminutetrainer.com yaxud bodenangelena@gmail.com
Veb-sayt: www.thefifteenminutetrainer.com

* Bakalavr deracasi ("Bachelor of Sciences")
** Sosial elmlar Gizra magistr (“Master of Social Science”)
\ *** Ali deracali tahsil sertifikati (“Post Graduate Certificate of Education”) )
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