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TERMINLOR, SIMVOLLAR VO QISALTMALAR

BODON DILI: insanlarla miinasibotdo iiz ifadslori, mimikalar, baxis, bas, al, qol,
ayaq, durus torzi, sos tonu, danigsma tislubu kimi badon dili mesajlarinin hamaisi.

CANLANDIRMA: Uygun kougluq texnikalar1 ilo miistorinin ¢atmaq istodiyi hodof
anini yagamasini tomin etmok.

ETIKA QAYDALARI: Kouglarm xidmot etdiyi miiddetdo totbiq etmolori lazim olan
professional davranig, soxsi vo pesokar biitovliik, ardicilliq vo mosuliyyat, solahiyyot
sorhadlori, davamli pesokar inkisaf, moxfilik vo qorozsizlik, miinasibot vo davranis
gaydalar:.

AKTIV DINLOM®O: Miistorinin izahatlarindan yazili vo sifahi mesajlarmi dogru
sokilda gobul edib, 6ziins geri bildirma vo oks etdirmoklo ¢atdirmagq.

OVVOLKIi UGURLARI XATIRLATMA TEXNIiKASI: Miistorinin motivasiyasini
tomin etmok vo giiclii toroflorini 6ziino gdstormok mogsadiylo kegmisdo oldo etdiyi
ugurlardan bohs etmasina asaslanan kougluq texnikasi.

GIZLILIK SIYASOTI: Kougluq miiddotinde miistoriylo bagl oldo etdiyi soxsi vo ya
korporativ molumatlar1 miistorinin icazosi olmadan {i¢iincii soxslorlo paylagsmamagq
qaydas.

FORDI GORUS: Kougluq xidmatinin kegirildiyi goriislorin hor biri.

DORIN SUALLAR: Miistorinin inkisaf vo holl yolu axtarisinda kosf etmosini, eyni
zamanda horokot etmosini tomin edon vo diisiinmoya sévq edon suallar.

Magsada catdiqda oldo edilon uguru tasavviir etmd texnikasi: Miistorinin
maqgsading ¢atmaqda olan gotiyystini iizo ¢ixartmaq vo motivasiyasini tomin etmok
mogsadils totbiq edilon kougluq texnikasi.

ISCO: Beynolxalq Standart Pego Tosnifati.
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PESONIN AZORBAYCAN RESPUBLIKASININ DOVLOT TOSNIFATI
MOSGULLUQ TOSNIFATINDA TOSNIFAT KODU: 2635 Sosial problemlor vo
maoslohoatlor tizro pesokar miitoxossislor.

PESONIN AZORBAYCAN RESPUBLIKASI iQDIiSADIYYAT NAZIRLIYI
YANINDA DOVLOT VERGI XiDMOTI TOROFINDON iQDIiSADI
FOALIYYOT NOVLORININ SIYAHISINDAKI FOALIYYOT KODU: 9609011
Insan potensialnin {izo ¢ixarilmasi, yasam hodaflorinin diizgiin miioyyon edilmasi vo
sair bu kimi1 saholordo maslohatlorin verilmasi tizro xidmot.

KOUCLUQ GUNDOMI: Miistorinin fordi goriislorde danismaq vo doagiqlosdirmok
istodiyi movzularin har biri.

KOUCLUQ XIDMOTI/PROSESI: insan potensialinin izo ¢ixarilmasi, yasam
hadoflorinin diizgiin miiasyyon edilmosi li¢lin foaliyyat planm1 hazirlamaq, miistorinin
foaliyyoto kegmosini tomin edorok foaliyyot prosesini izlomok, insanin $oxsi va
professional potensialini reallasdirmaga istigamatlonmis forqindolik, inkisaf vo hall
yolu se¢imlarini artiraraq bu istigamatds maslohat va dastaklayici islari hayata kecgiron
pesokar faaliyyot.

MUSTORI: Kougluq xidmatinin verildiyi insan.

TAPSIRIQ VERM®O® TEXNIKASI: Miistorinin hodofino uygun foaliyyet planlari
¢arcivasinda yering yetirmosi ti¢iin koug torofindon verilon vozifo vo mosuliyyatlor.

TOVSIYO MOKTUBU: Kougun xidmet gostordiyi miistori, sponsor vo/vo ya
igogotiiron torafindon alinmis, gostorilon xidmotin mévzusu vo timumi saat say1 boyan
olunmus, soxsiyyot vasigosi vo ilinvan molumatlari olan tarixli vo imzali rosmi
geyd/sonad.

RISK: Tohliikodon yaranan itki, yaralanma vo ya digor zorarli noticolorin bas vermo
ehtimali.

SOZ ALMA TEXNIKASI: Koug torofindon miistoriyo verilon tapsiriglarm vo ya
miistorinin foaliyyot planini hoyata kegirocoyino dair s6z vermasino asaslanan kougluq
texnikast.

SPONSOR: Kougluq xidmatinin qarsiligini 6doyon toraf.

IZLOMO TEXNIKASI: Koucun verdiyi tapsiriglarla bagh miistoridon geridéniis
almasi.

TOHLUK®: Is yerindo mdvcud olan vo ya xaricden golo bilacok, isciye vo ya is
yering tosir eda bilocok zoror vo ya xosarot alma potensiali.



YASAM DAIROSI: Miistorinin yasam saholorini birlikdo tesvir etmok ticiin istifado
olunan kougluq texnikasi.

Davramis Pozgunlugu: Bodonlo bagli bir sobab olmadan, xiisusilo ictimai uygunlagma
va davranislarda 6ziinii gostoran nizamsizliglar.

PESO TOQDIMATI

e Koug (Soviyya 6) miistorinin hodoflorini miioyyanlosdirmasini, foaliyyot plani
hazirlamasini vo foaliyyot géstormasini tomin edorak irolilomo prosesini izloyan;
miistorinin soxsi vo professional potensialini hoyata kecirmoys istigamotlonmis
forqindalik, inkisaf vo hall yolu se¢imlorini artirict vo bu istigamoatdo dostokloyici
islori icra edon pesokar soxsdir.

e Koug (Saviyye 6) islorini is saglamligi vo tohliikesizliyi, miihitin qorunmasi,
miivafiq hiiquqi proseslor vo keyfiyyat standartlarina uygun icra edir, kougluq
xidmatlori ilo bagl togdimat faaliyystlorinin, miigavilo vo maliyye proseslarinin
icra edilmasi, i1$ programinin yerino yetirilmosi vo molumat tohliikosizliyinin
tomin edilmosi kimi is togkilatinin foaliyyotlorini hoyata kecirir vo pesokar
inkisafi ilo olagoli foaliyyot gostorir.

PROFESSIONAL KOUCLUQ

e Professional bir koug, miistorilorin performanslarini yaxsilasdirmalarina, soxsi
inkigaflarin1 artirmalarina vo ya 6z hodoflori ilo birgo hodofo catma yollarini
secmolorino xidmot edon pesokar soxs olaraq izah edilo bilor.

e Koucluq fordlor vo toskilatlarin potensiallarini {izo ¢ixarmaq vo performansini
yiiksaltmok iiclin diisiindiiron, yonlondirici suallarla irsliloyon, gizliliys vo
giivono osaslanan, etika qaydalari daxilindoki professional bir omokdasliq
prosesidir.

e Koucluq, diizgiin suallarla miistorinin artiq bildiyi cavablart tapmagi vo



performansini inkisaf etdirmoyi mogsod qoyan, miistori vo koug arasinda qurulan
bir linstyyat metodudur.

Koug, soxsin 0z azad qorarlarin1 vermoyindo va bu gorarlari totbiq etmoyindos ona
komok edir.

PROFESSIONAL KOUCUN OZOLLIKLORI

Fordin bugiinkii emosional foaliyystino mane olan ke¢misdon qaynaglanan
cotinliklorin hall edilmasi, imumi psixoloji foaliyystin yaxsilasdirilmasi vo indiki
zamanda emosional olaraq daha saglam sokildo idaro olunmasi kougun vozifosi
deyil.

Koug golocoyo fokuslanir.

Koug yol gostormoz.

Tacriibalorini paylagsmaz.

Koug tovsiyyo vo toklif vermoz.

Koug¢ soxsin forgindsliyinin artmasina gorait yaradar. Onun qarsisina qoydugu
hadoflors ¢atmasini tomin edocok qorarlart 6z mosuliyyeti daxilinds qobul etmosi
osas moqsadidir.

Koug agil vermaz.

Koug qginayict climlalardan istifads etmaz.

Koug jestlor vo mimikalarindan qinayacaq sokildos istifado etmoz.

Koug bir movzu haqqinda tolim kegirtmoz. Qarsisindakina bir seylor 6yrotmoz.

Koug soxsin 6z cavablarini tapmasini vo 0Z-6ziino dyronmasini tomin edar.
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UMS bolumi | Qabiliyyat
Bacariq va Qabiliyyat ifadasi Modulunun
Ugur
Gostoricisi

Qiymatlandirma
Vasitasi

KOUC (SOVIYYO 6)

OLCMO VO QiYMOTLONDIRMO

e Koug (Soviyys 6) Uygunlugun giymatlodirilmasi. Soxslorin Sertifikatlagdirilmast
Imtahan1 “P1 Kougluq Prosesi Miistori Goriisii” vo “P2 Koucluq Prosesi

GeriDoniis Tatbiqi” olaraq iki marholodon ibaratdir.

e QAbiliyyoto osaslanan imtahanda ugur gqazanmaginiz tgiin Pl vo P2
moarhalalarinin ikisindon do ayri-ayr1 vo “Holledici Addimlarin Hamisindan”

ugurla kegmasi sorti ilo biitiin addimlardan 80% nisbatinds ugur olds etmayiniz

talab olunur.

e Imtahan miiddoti 45 dogiqadir.

BACARIQLAR VO QABILIYYOTLOR

P1 vo P2 imtahant Ek A2-2-doki “Bacariqlar vo Qabiliyyatlor” yoxlama siyahisina

goro hoyata kegirilir.




BQ.1 Musterini tanimaq Gglin yasam dairasi, canlandirma, vizyon C.23 1.2 P2
calismasi kimi esas kougluq Usul ve texnikalarini tetbiq edir.

BQ.2 Musteri ile minasibatinde aktiv dinlema metodundan istifade C.1.1-C.1.3 2.1 P1
edarak, musterinin ifadslerindaki alt mesaijlarin ferginds olur va
gorus texnikalarina uygun olaraq eks etdirir (*).

BQ.3 Musterinin baden dili ile sifahi ifadesi arasindaki uydunluq ve ya C.1.1-C.1.2 2.1 P2
ziddiyyasti miayyen edarak bu vaziyyats uydun ray bildirir (*).

BQ.4 Gorus asnasinda baden dili ve sasli ifadslarden diizgiin sekilde C.13 2.1 P1
istifads edir.

BQ.5 Badan dili va sasli ifadalerindan mustarinin baden dili ve sasli C.13 2.1 P1
ifadalerini nazers alaraq istifads edir.

BQ.6 Mustarinin glindemina uygdun va agiq tipli suallar sorusur (*). C.l4 2.1 P1

BQ.7 Musterini disiinmaya havaslandiran, misterinin fergindaliyini C.l4 2.1 P1
artiran yaradici suallar sorusur (*).

BQ.8 Mustarinin gindemi va iralilayisi ile bagdli suallar sorusur (). C.l4 21 P1

BQ.9 | Musterinin glindemina uygun, diisiinmaya haveslandiran ve C.15 21 P1
fargindaliyini artiran geridonus edir (*).

BQ.10 | Musterini diigtinmays havaslendiren va harokete kegiren C.15 2.1 P1
geridénus edir (*).

BQ.11 | Misteriye yaradici geridéniis edir (*). C.15 21 P1

BQ.12 | Kouglug xidmatinin magsadi, serhadlari va etika gaydalari B.6.1,B.6.2 21 P2
barada mustariya sifahi / yazili sekilde malumat verir (*).

BQ.13 | Musteri ils tévsiys veran, gerar veran ve ya miihakime eden Cl1-C15 21 P1

mdvgeda olmayacaq sakilda Unsiyyat qurur, pesanin etika
gaydalarina riayat edir (*).




BQ.14 | Mustari tarafinden mdvcud olan gérisin hadsfinin C.21,D.1.1, 2.2 P1

muayyenlagdiriimasini temin edir (*). D.1.2,D.3.3,
D.4.1

BQ.15 | Musteri tersfinden mévcud olan vaziyystin C21,D.11, 2.2 P1

muayyenlagdiriimasini temin edir (*). D.1.2,D.3.3,
D.4.1

BQ.16 | Gériis prosesi daxilinde uygun kougcluq texnikalari ile C.21,D.11, 2.2 P1
musterinin segimlarini miayyanlasdirmasini va D.1.2,D.2.1,
dayarlandirmasini temin edir. D3.3,D4.1

BQ.17 | Misteri terefinden gériis hadafine uygun alternativ hall C.21,D.1.1, 2.2 P1
yollarina gerar verilmasini temin edir (*). D-1-§’4D1-3-3’

BQ.18 | Gériis prosesi daxilinde uygun kougcluq texnikalari il D.2.1 31 P1
mistarinin secim / magsadlarle bagdli manealer, imkanlar va
resurslarinin deyarlandirmasini tamin edir (*).

BQ.19 | Gériis prosesi daxilinds uygun kougluq texnikalari il D.2.1 31 P1
mistarinin manealari kegma va imkanlardan istifade etmaya
dair faaliyyatlerini misyyanlasdirmasini temin edir (*).

BQ.20 | Uygun kouglug texnikalari ile misterinin hadaf(lar)ina gatmaq D.2.2 3.2 P1
Ucln musyyanlasdirdiyi addimlari prioritet ve zaman
baximindan duzsltmasina kdmak edir (*).

BQ.21 | Uygun kougluq texnikalari ile misterinin miieyysn etdiyi D.23 3.2 P1
prioritetlosdirma vae zamanlamaya asasan tatbiq etmak lGglin
gatiyyat saviyyasinin miayyanlasgdiriimasini tamin edir (*).

BQ.22 | S4z alma texnikasini miistarinin haraksts kegmasini tamin D.3.1 4.1 P1
edacak sakilds tetbiq edir (*).

BQ.23 | Tapsiriq verma texnikasini miisterinin harokats kegmasini D31 4.1 P1

temin edacak sakilds tetbiq edir (*).




BQ.24

izlema texnikasini miistarinin harokste kegmasini temin edaceak
sokilds tatbiq edir.

D.3.1

4.1

P1

BQ.25

YaxsI nimuna arasdirma texnikasini mastarinin 6ztinsinamini
dastaklayacak sakilda tetbiq edir.

D.3.2

4.2

P1

BQ.26

ovvalki ugurlari xatirlatma texnikasini, mastarinin
O0zunainamini dastakleyacak sakilda tatbiq edir.

D.3.2

4.2

P1

BQ.27

Hadafine ¢atan zaman alde etdiyi uguru tasavvir etma
texnikasini mustarinin 6ztnainamini dasteklayacak sakilda
tetbiq edir.

D.3.2

4.2

P1

BQ.28

Faaliyyst planindaki addimlara gére har gérismanin avvalinds;
avvalki seansda gabul etdiyi gerarlar, alds etdiyi naticaler,
varsa verilmis tapsiriglarin naticaleri, hadefe bagliliq ve
motivasiya veziyyati ile badli moévzularda mustari ile birlikda
giymatlandirma aparmagq (*).

D41

5.1

P2

BQ.29

Kougcluqg prosesindaki araligh giymatlendirmalar zamani
mistarinin is mévzusunun va hadaflarinin aktualligini, irslilema
vaziyyatini giymatlandiraerak miayyanlasdirmasini temin edir(*).

D.4.2

51

P2

BQ.30

Kougluqg prosesindaki araligl giymatlendirmalar zamani
mistarinin kougluq prosesinden faydalanma ve davam etma
vaziyyatini giymatlandirerak miiayyanlasdirmasini temin edir.

D.4.2

51

P2

BQ.31

Kouglug prosesindaki araligli giymatlandirmalera asasen, ager
musteri davam edacekss, kougluq Usullarinda dayisiklik lazim
olub-olmamagini giymatlandirarak muayyanlasdirir.

D.4.2

5.1

P2

BQ.32

Kougluqg prosesinin yekun marhalasinda, mustarinin prosesa
yenidan nazar yetirmasi, alds etdiyi iralilayis, inkisafla bagli
fargindalik Ggln geridonus alir.

D.5.1,D.5.2

5.2

P1

BQ.33

Kougluqg prosesinin yekun marhalasinde musterinin hadaf(lar)a

D.5.2

5.2

P2




Proseslor Ugur Gostaricilari
Kod | Adi Kod | Agiqlama
olgn bagliigini ve motivasiyasini mgayypnlogdinaginidamibrine dgair mexfilik siyasatjni sexsi ve 6zel|hiiquglari il
edir (¥). haquqi qaydalar ve pesa prinsiplarina uygun olaraq muayyanlasdirir.
Q.34 | Kougluq prosesinin yekun merhelasll'aﬁ(?e, mus gﬁwfh aglg%aatyllgl miqaviledapgyan edir 5.2 Pl
B.6 | dRiEdiamiaunaasaimasina komak edir.
tahlikasizliyini temin etmak B.6.3 | Gizlilik shatesindski mustsri mslumatlar| liciin arxivde regemsal ve yazili

olaraq tehlikasizlik tag

ibirlari gorur.
D.5.1,D.5.2

5.2

P1

Q.35 | Prosesin yekunlasmasi zamani;
plds edilen gazanclar, farqgindalikl
barade geridonuslar edir (*).

h(istariva
-1 7

or, yasan
Bes

proses miiddatinda

an tocrubeler
Gizlilik shatssinde o

sanadleri maxfiliyi qor

lyacaq sokilde arad

an qgaldirir.

an vo istifade miiddati kegan rggemsal ve yazil

(*) Icrasi zoruri olan 3sas addimlar.

UGUR GOSTORICILORI

e Bacariglar vo Qabiliyyatlor siyahisindaki maddolorin “Ugur Meyarlar1” vardir.

e P1 va P2 imtahani ii¢iin B.6.1, B.6.2, C vo D maddalari vacibdir.




C.1.1 | Musteri ile minasibsatda aktiv dinlema Gsulundan istifade edir.

C.1.2 | Mustasrinin badan dili vasitesi ila verdiyi mesaijlari tahlil edir.

W C.1.3 | Kougluq prosesinda 6z badan dilini magsadina uydun sakilds istifads edir.

C.1 |Kouglug minasibatini qurmaq

C.1.4 | Kouglugq gindaminin magsadina uygun olaraq darin suallar sorusur.

C.1.5 | Mustsridan galen mesajlara ve magsada uygun olaraq geridonusler edir.

C.2.1 | Musteri hagginda gériisma ve malumat toplama texnikalarindan istifade
edarak magsada uygun olaraq malumatlar toplayir.

C.2.2 | Korporativ musterilar tigln aidiyyati qurumlarin menbalarinden malumat
toplayir.

C.2.3 | Musterini daha yaxindan tanimaq magsadils (yasam dairasi, canlandirma,
vizyon isi kimi) kouglug Usul va texnikalarini tetbiq edir.

Cz2 Musterini tanimaq C.2.4 | Musterinin xtisusiyyatlori (8yrenme terzi, yrenmaye mane olan amilleri,
yanasmasi, gucli va zaif terafleri, imkanlari ve seraitleri, riskli sahalari,
dayerlari ve oxsari) hagginda alds etdiyi malumatlari giymatlandirerak
musteri profilini hazirlayir.

C.2.5 | Musterinin saxsi serhadleri xaricinda xidmat ehtiyaclarinin oldugunu
misahids edarsa, bunu agiq sakilds ona bildirarek bir mitaxassis rayi
almasini tévsiys edir.

Proseslor Ugur Gostaricilari
Kod | Adi Kod | Agiglama

C.3.1 | Musteri ile asas is mévzusu, inkisaf sahaleri, is sertlori (tarix, mekan, goris

sayl va s.) mévzularinda raziliq alde edir.
C.3 Kouglug miqavilasi imzalamaq

C.3.2 | Hazirlanmis razilasmanin mazmununu musteriye yazili ve sifahi sokilda
bildirarak mugavile hazirlanir va imzalanir.

D.1 Miisterinin hadaflerini D.1.1 | Musterinin gorus gundemini hazirlamasina komak edir.
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muayyanlagdirmasini
dastakloamak

D.1.2

Musterinin géris giindeminin mazmununa uygun Usullardan istifade edarak
hadaflarini miayyanlesdirmasina dastak olur.

D.2

Mustarinin faaliyyat planinin
hazirlamasina dastek olmaq

D.2.1

Musterinin hadaflerine uygun olaraq, mévcud vaziyyatini ve hadsfine
catmaq UGglin gormali oldugu isleri uygun texnika ve Usullardan istifade
edarak muayyenlasdirmasini tamin edir.

D.2.2

Etdiyi miayyanlasdirmalara asaslanaragq tetbiq etdiyi addimlarin
prioritetlasdirmasini temin edir.

D.2.3

Mustarinin fealiyyat planini hayata kegirma ve ilk addimi atma
masalasindaki gatiyyatini uygun texnikalarla dastaklayir.

D.3

Mustarinin foaliyyate
kegmasini tamin etmak

D.3.1

Musterinin hazirladigi faaliyyat planini miayyen etdiyi addimlara asasan
teqvim Uzre planlasdirma, s6z alma, tapsiriq verma va izlema Usullari ile
totbig etmasini dastaklayir.

D.3.2

Musterinin planini tetbiq etmasi ile bagli yaxsi nimunalarin arasdiriimasi,
avvalki ugurlari xatirlatma, hadafs ¢atdiqda slde edaceyi uguru tasevvir
etma kimi texnika ve Usullarla 6zinainamini artirmasina dastek olur.

D.3.3

Sertlardaki va gbzlentilardaki dayisima gbéra mustarinin hadaf ve faaliyyat
planlarinin yenidan duzslis olunmasina dastak olur.

Proseslor

Ugur Gostoricilori

Kod

Adi

Kod

Aciglama

D.4

Mdasterinin inkisaf prosesini
izlemak

D.4.1

Faaliyyat planindaki addimlara géra har gérismaenin avvalinde avvalki
gOrusmada gabul etdiyi gararlar, alds etdiyi naticalar, varsa verilmis
tapsiriglarin naticalari, hadafs bagliliq ve motivasiya veziyyati ile bagli
mdvzularda mistari ile birlikds giymatlendirma aparir.

D.4.2

Prosesin iralileyan marhalalaerinda; mistarinin islama mdévzusunun va
hadaflarinin aktualligi ils iralilema vaziyyati, koucgluq prosesindan
faydalanma ve davam etma vaziyyati, kouglug tsullarinda dayisiklik lazim
olub-olmamagi ile bagh musteriyle birlikde miitamadi giymatlendirmaler
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aparir.

D.5

Kougclug Prosesini
Yekunlasdirmaq

D.5.1 | Kougluq prosesinin misteriden qaynaglanan har hansisa bir sebabdan
(maliyye, psixoloji sababler ve mistarinin motivasiyasi baximindan ve ya
kougun 6zl terefindan) miigavileade miayyan edilmis middstdan avval
tamamlanmasi telebina/vaziyyastine gére musterinin rayini alir.

D.5.2 | Musteriyle birlikde kougluq prosesi hagqinda misayyan edilmis mazmun,
hadaf va fealiyyat planinin hayata kegiriimasi ile baglh giymatlandirma
aparir.

KOUC (SOVIYYO 6) QABILIYYOT IMTAHANI
KOUCLUQ PROSESI

MUSTORI FORDI GORUSU (P1)

e Namizodin totbiq olunan ssenari asasinda kougluq prosesini yaratma vo davam
etdirma qalibiyyati qiymatlondirilir.

e Qalibiyyoto asaslanan imtahanda namizadin (haqiqi / rol oynayan) bir miistori ilo
on az 25 doqigo davam edon goriis kegirtmosi gozlonilir.

¢ Qalibiyyato asaslanan imtahan, EK A2-2-daki “Bacariqlar vo Qabiliyyatlor”
yoxlama siyahisina goro hoyata kegcirilir.

e Namizodin gabiliyyato osaslanan imtahandan ugur qazanmasi {i¢iin holledici
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addimlarin hamisindan ugurla kegmosi sorti ilo, biitiin addimlardan 80%
nisbatinda ugur alds etmasi talab olunur.

KOUCLUQ PROSESI

MUSTORI FORDI GORUSU (P1) BACARIQ VO QABILIYYOTLOR
(*) Icrasi zoruri olan osas addimlar

Miistori ilo miinasibatinds aktiv dinlomo metodundan istifado edorok, miistorinin
ifadoslorindoki alt mesajlarin forqinds olur vo goriis texnikalarina uygun olaraq oks
etdirir (*).

Goriis osnasinda bodan dili vo sasli ifadslordon diizgiin sokilds istifads edir.

Bodon dili va sosli ifadolorindon miistorinin badon dili va sosli ifadalorini nozoro
alaraq istifado edir.

Miistorinin giindomina uygun va agiq tipli suallar sorusur (*).

Miistorini diistinmoys hovaslondiron, miistorinin forqindsliyini artiran yaradici
suallar sorusur (*).

Miistorinin giindomi vo iraliloyisi ilo bagl suallar sorusur (*).

Miistorinin giindomina uygun, diistinmays hovaslondiran va forqindoliyini artiran
geridoniis edir (*).

Miistorini diistinmoyo hovaslondiron vo horokoto kegiron geridoniis edir (*).
Miistoriyo yaradici geridoniis edir (*).

Miistori ilo tovsiya veran, gorar veran va ya mithakimo edon mdévqeds olmayacaq
sokildo tlinsiyyot qurur, pesonin etika gaydalarina riayot edir (*).
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Miistari torafindon mdvcud olan goriisiin hadofinin miisyyanlosdirilmasini tomin

edir (*).
Miistori torafindon mdvcud olan vaziyyatin miioyyonlosdirilmasini tomin edir (*).

Goriis prosesi daxilinds uygun kougluq texnikalar1 ilo miistorinin se¢imlorini
miloyyonlosdirmosini vo doyarlondirmasini tomin edir.

Miistori torofindon goriis hodofinoe uygun alternativ hall yollarina gorar
verilmosini tomin edir (*).

Goriis prosesi daxilinds uygun kougluq texnikalar1 ilo miistorinin se¢im /
maogsadlarlo bagli maneslor, imkanlar vo resurslarinin doyarlondirmasini tomin

edir (*).

Goriis prosesi daxilinds uygun kougluq texnikalar1 ilo miigtorinin maneolori
kegmo vo imkanlardan istifado etmoys dair foaliyyatlorini miioyyonlogdirmasini
tomin edir (*).

Uygun kougluq texnikalar1 ilo miistorinin hadof vo ya mogsadloring ¢atmagq {igiin
miuoyyonlosdirdiyi addimlar prioritet vo zaman baximindan diizoltmasino kdmok

edir(*).
Uygun kougluq texnikalar1 ilo miistarinin miioyyan etdiyi prioritetlosdirma vo
zamanlamaya osason totbiq etmok {i¢iin gotiyyat soviyyasinin

miloyyonlosdirilmasini tomin edir.

S6z alma texnikasin1 miistorinin harokoto kegmosini tomin edocok sokilds totbiq
edir (*).

Tapsiriq vermo texnikasini miistorinin horokoto kegmasini tomin edocok sokildo
totbiq edir.

[zloma texnikasin1 miistorinin horokots kegmosini tomin edocok sokildo tatbiq
edir.
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¢ Yaxs1 niimuns aragdirma texnikasini miistorinin 6ziino inamini dostokloyacok
sokildo totbiq edir.

e Ovvalki ugurlar xatirlatma texnikasini, miistorinin 6ziine inamini dastokloyacok
sokildo totbiq edir.

e Hodofino ¢atan zaman oldo etdiyi uguru tosovviir etmo texnikasini miistorinin
0ziina inamin1 dostaklayacak sakilds tatbiq edir.

e Kougluq prosesinin yekun morhslasindo, miistorinin prosess yenidon nozor
yetirmasi, aldo etdiyi iroliloyis, inkisafla bagl forqindelik ti¢iin geridoniis alir (*).

e Kougluq prosesinin yekun morhoslosinds, miistorinin galocoya dair fikirlor
formalagdirmasina komok edir.

e Prosesin yekunlagsmasi zamani; miistoriys proses miiddotinds sldo edilon
qazanclar, forqindsliklor, yasanan tocriibolor barads geridoniislor edir.

KOUCLUQ PROSESI MUSTORI GORUSU (P1)
UGUR GOSTORICILORI
1. Miistari Malumatlarimin Tahliikasizliyini Tomin Etmak

2. Kougluqg Prosesinin Baglamasi

Kougluq Miinasibatinin Yaradilmasi

Miistorini Tanimaq

Kougluq Miiqavilesi Baglamaq
3. Koucluq Prosesini idara Etmak
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e Miistorinin Hadoaflorini Miiayyanlagdirmasini Dastoklomak
e Miistorinin Faaliyyat Planin1 Hazirlamasina Dastak Olmaq
e Miistorinin Foaliyyoto Ke¢masini Tomin Etmok

e Miistorinin Irolilomo Prosesini Izlomok

e Kougluq Prosesini Yekunlagsdirmaq

[

. Miistori Malumatlarimin Tahliikasizliyini Tomin Etmak

Kougluq xidmatlarina dair maxfilik siyasatinin soxsi va 6zal hiiquglari ils hiiquqi
qaydalar va peso prinsiplorine uygun olaraq miioyyonlosdirilmasi.

Maoxfilik siyasatinin miigavilads bayan edilmasi.

2. Kouc¢luq Prosesinin Baslamasi

2.1. Koucluq Miinasibatinin Yaradilmasi

e Miistori ilo miinasiboatdo aktiv dinlomao tisulundan istifado edilmaosi.

e Miistorinin bodon dili vasitasi ilo verdiyi mesajlarin tohlil olunmasi.

e Kougluq prosesinds 6z badon dilinin magsadino uygun olaraq istifads edilmaosi.
¢ Koucluq giindominin magsading uygun olaraq dorin suallarin verilmasi.

e Miistoridon golon mesajlara vo mogsads uygun olaraq geridoniislorin edilmasi.

2.2. Miistarini Tamimaq
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e Miistori hagqinda gériisma vo malumat toplama texnikalarindan istifads edarak
mogsado uygun olaraqg molumatlarin toplanmasi.

o Korporativ miistorilor iiglin aidiyyati qurumlarin monbolorindon molumat
toplanmasi.

e Miistorini daha yaxindan tanimaq mogsadilo (yasam dairasi, canlandirma, vizyon
151 kimi) kougluq tisul vo texnikalarinin totbiq edilmaosi.

e Miistorinin xilisusiyyatlori (0yronma torzi, 6yronmoays mane olan amillori,
yanagmasi, gliclii vo zoif toroflori, imkanlar1 vo soraitlori, riskli saholori, doyarlori
va s.) haqqinda olds etdiyi moalumatlar1 qiymatlondirarak miistori profilinin
hazirlanmasi.

e Miistorinin koucluq xidmati xaricindo digor xidmatlors ehtiyacinin oldugunu
miloyyon edorsa, bunu agiq sokilds ona bildirmasi vo bagga bir miitoxassis royi
almasini tovsiyo etmosi.

2.3. Kougluq Miiqavilasi Imzalamaq

e Miistori ilo osas is mOvzusu, inkisaf saholori, 1§ sortlori (tarix, mokan, goriis say1
va s.) movzularinda raziligin olds olunmasi.

e Hazirlanmis razilagmanin mozmununun miistoriya yazili vo sifahi sokildo
bildirorak miiqavils hazirlanmasi vo miiqavils imzalanmasi.

3. Koucluq Prosesini idara Etmak
3.1. Miistorinin Hadoaflorini Miidyyonlasdirmasini Dastoklomok
e Miistorinin goriis glindomini hazirlamasina kdmak etmok.

e Miistorinin goriis glindominin mozmununa uygun tisullardan istifado edorok
hadoflorini miioyyanlosdirmasine dostok olmagq.

17



3.2. Miistarinin Faaliyyat Plam1 Hazirlamasina Dastok Olmaq

Miistorinin hadaflorina uygun olaraq, mdvcud vaziyyastini vo hadafine ¢catmaq
ticltin gormoli oldugu islori uygun texnika vo tisullardan istifado edorok
miuioyyanlogdirmasini tomin etmok.

Etdiyi miiayyanlagdirmalars asaslanaraq totbiq etdiyi addimlarin
prioritetlogdirmosini tomin etmok.

Miistorinin faaliyyat planini hoyata ke¢irmok va ilk addim1 atma mosalosindoki
gotiyyatini uygun texnikalarla dostoklomok.

3.3. Miistorinin Foaliyyat Gostormasini Tomin etmak

Miistorinin hazirladig: faaliyyet planint miioyyan etdiyi addimlara 9sason toqvim
iizro planlagdirmagq, s6z almaq, tapsiriq vermok vo izlomok tisullari ila totbiq
etmasini dostoklomok.

Miistorinin planini totbiq etmosi ilo bagli yaxsi niimunslorin arasdirilmast,
ovvalki ugurlar xatirlatmaq, hadofs ¢atdiqda oldo edocoyi uguru tosovviir etmok
kimi texnika vo tisullarla 6ziino inamini artirmasina dostok olmag.

3.4. Miistarinin Iraliloma Prosesini izlamak

Foaliyyot planindaki addimlara gora hor goriismonin avvalinds avvalki
goriismodo qobul etdiyi gorarlar, olds etdiyi naticolor, varsa verilmis tapsiriglarin
naticolori, hodofs bagliliq vo motivasiya voziyyati ilo bagli movzularda miistori
ilo birlikds qiymatlondirms aparmagq.

Prosesin iraliloyon morhslolorinds; miistorinin giindom mévzusunun vo
hodoflorinin aktuallig ilo irslilomo vaziyyati, kougluq prosesindon faydalanmaq
vo davam etmok vaziyyati, kougluq tisullarinda dayisiklik lazim olub-olmamagi
ilo bagli miistariyls birlikds araliqli qiymstlondirmslor aparmag.

3.5. Kougluqg Prosesini Yekunlasdirmaq
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Kougluq prosesinin miistoridon gaynaqlanan hor hansisa bir sobobdon (maliyya,
psixoloji sabablor vo miistorinin motivasiyast baximindan va ya kougun 6zii
torofindon) miigavilodo miioyyon edilmis miiddotdon ovval bitmosi
tolobino/vaziyyatino géro miistorinin royini almagq.

Miistoriylo birlikdo kougluq prosesi haqqinda miioyyon edilmis mozmun, hodof
va faaliyyat planinin hoyata kecirilmasi ilo bagl qiymotlondirms aparmagq.

KOUCLUQ PROSESIi MUSTORI GORUSUNDO

DIQQOT YETIRILMOLI MOQAMLAR

Miistorinizls ilk tanis oldugunuz andan etibaron somimi bir sokildo 6ziintizii
tanidin.

Goriis prosesindon ovval miitloq etika qaydalarindan danisin.

Kougluq s6zlosmasini yazili vo sifahi formada bildirin (tarix, yer, goriis say1 vo
oxsar movzularda raziliga galin).

Miistorinizdon hans1t mévzuda kougluq edocayinizi sorusun vo 6ziinii agiq sokildo
ifado etmasini gozloyin (aktiv dinlayin.)

Cavabi1 “Boli vo ya Xeyr” olan suallarin yerino agiq tipli suallar sorusun.
Qmayict (miithakimoedici) climlolordon istifade etmoyin.

Miistorinizin badon horokatlorini, jest vo mimikalarini izloyib analiz etmoyo
caligin.

Oz bodon dilinizi, jest vo mimikalarmizdan diizgiin istifado etmaya calisin.
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“Soni diizgiin anladimsa... Diislincalarin vo ya hiss etdiklorin bunlardirm1?” kimi
geridoniis edin.

Miistorinin hadoflorino ¢atmasi tigiin basqa alternativ yollariin olub-olmadigini
sorusun.

Alternativ se¢imlorin giiclii vo zaif toralorinin miistori torafindon ifads edilmosini
tomin edin.

Miistorinizin hodoflari istigamotindo qarsisina ¢ixa bilocok maneolori dork
etmasini va sahib oldugu imkanlar1 gérmasini tomin edacak darin suallar sorusun.

Miistorinizin hadaf vo ya magsadlorina ¢ata bilmasi tigiin dorin taraflorini ifads
etmosini tomin edo bilocok suallar sorusun.

Oz fargindsliyini anlayacaq geridoniislor edin.

Maogsadlaring cata bilmasi tigiin hoyata kecirocayi foaliyyatlori saymagini istoyin.
“Bu diisilincalorinizo neg¢a bal veroardiniz?” kimi qiymoatlondirmolor aparin.
Miistorinizin sizo s6z vermasini tomin edin.

Miistorinizo gobul etdiyi toqdirds bir sonraki seans {i¢iin tapsiriq verin.

Sonraki seansda verdiyiniz tapsirig1 yoxlayib geridoniis edin.

Yaxs1 niimuns texnikasini totbiq edorok miistorinizin hoyatinda yaxsi niimuna
olan birindon danismasini tomin edin.

Hoadoafins ¢atdig ani tosavviir etdirib torifloyin.
Miistorinizin magsadloring ¢ata bilmok va ya bilmomok anlarini tosovviir etdirin.

Miistorinizi torifloyib 6ziinoinam gazanmasini tomin edin.
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Kougluq prosesinin sonunda miistorinizdon iraliloma vo inkisaf voziyyoti ilo bagh
geridoniis olds edin.

Kougluq prosesinin yekunlasmasi zamani miistarinizdon galacaya dair miisahide
etmosini istoyin.

Kougluq prosesinin sonunda miigtorinizdon prosesi qiymotlondirmasini istoyin.
Prosesin sonunda alds etdiklarini sorusun.

Kougluq prosesinin sonunda miistorinizi torifloyorak ona togokkiir edin.

KOUC (SOVIYYO 6) QIYMOTLONDIRMO IMTAHANI
KOUCLUQ PROSESI

ROY BIiLDIRMO TOTBIQI (P2)

Namizadin P1 imtahaninda hoyata kecirdigi goriis ilo bagl geridontislorini
imtahan komissiyasina togdimat qabiliyyati doyarlondirilir.

Tagdimat zamani qiymotondiron heyat, bacariq vo gabiliyyat yoxlama
siyahisindaki addimlarin yerins yetirilmasing asasan homin siyahiya asaslanan
suallar verarak namizadin izahat vermasini tomin edir.

P2 imtahani, EK A2-2-daki “Bacariglar vo Qabiliyyatlor” yoxlama siyahisina gora
hoyata kecirilir.

Namizadin, qabiliyyato osaslanan imtahandan ugur qazanmasi {i¢iin holledici

addimlarin hamisindan ugurla kegmosi sorti ilo, biitiin addimlardan 80% nisbatindo
ugur oldo etmasi tolob olunur.

KOUCLUQ PROSESI

ROY BILDIRMO TOTBIQIi (P2) BACARIQ VO QABILIYYOTLOR
(*) Icras1 zoruri olan asas addimlar
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Miistorini tanimaq {i¢iin yasam dairasi, canlandirma, vizyon caligmasi kimi osas
koucluq tisul va texnikalarini tatbiq edir.

Miistorinin badon dili ilo sifahi ifadosi arasindaki uygunluq vo ya ziddiyati
miloyyan edorak bu voziyyato uygun roy bildirir (*).

Koucluq xidmoatinin mogsadi, sorhadlori vo etika qaydalar1 barods miistoriyo sifahi
/ yazili sokildo molumat verir (*).

Faaliyyat planindaki addimlara goro hor gériismonin avvalinds avvalki seansda

gobul etdiyi gorarlar, olds etdiyi naticolor, varsa verilmis tapsiriglarin naticolori,
hodofs bagliliq vo motivasiya vaziyyati ilo bagli movzularda miistori ilo birlikdo
qiymaotlondirma aparir (*).

Kougluq prosesinin davam edon miiddstinds qiymatlondirmalor zamani
miistorinin is movzusunun va hodaflorinin aktualligini, iraliloma vaziyyatini
qiymatlondirorok miioyyanlogdirmasini tomin edir.

Kougluq prosesinin davam edon miiddstindo qiymatlondirmalor zamani
mistorinin koucluq prosesindon faydalanma vo davam etmo voziyyatini
qiymotlondirorok miioyyanlogdirmasini tomin edir.

Kougluq prosesinin davam edon miiddotinds qiymatlondirmolors asason, agor
miistori davam edacaksa, kougluq tisullarinda dayisiklik lazim olub-olmamagin

qiymotlondirorok miioyyanlosdirir.

Kougluq prosesinin yekun morholosinds miistorinin hadof vo ya mogsadlorino
olan bagliligin1 vo motivasiyasinit miioyyonlosdirmosini tomin edir.

KOUCLUQ PROSESI
ROY BILDIRMO TOTBIQINDO

DIQQOT YETIRILMOLI MOQAMLAR
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Miistorinizin sizo goldiyi zaman movcud vaziyyatini yaxsi tohlil etmok vo onu
daha yaxs1 tantya bilmok ii¢iin koucluq texnikalarini totbiq edin (yasam dairasi,
canlandirma, vizyon ¢aligmasi, test, Swot analizi).

Miistorinizin badon dili, jest vo mimikalari ils ifadslori arasindaki uygunluq vo ya
ziddiyyatlori yaxs1 miisahido edin.

Kougluq pesosinin etika gaydalarini yaxsi dyronin. (Moxfilik, tohliikoli
vaziyyatlords tiglincii torafloro molumat verms, pesonin etika vo oxlaq qaydalart vo

S.)

Kougluq prosesindo miistorinizlo hor goriismodo avvalki seansda verilmis
tapsiriglar vo onlarin naticolari, motivasiyasi, hadofdon yaymnma kimi movzulari
qiymatlondirib, agiq tipli suallarla iizo ¢ixarin. Prosesin hor morhalasinds
qiymotlondirma apararaq qeydlor gétiiriin. (Indiki voziyyatiniza 10 bal iizorindon
neco verarsiniz?...)

Miistorinizin hodoaflorinds bir yayimnma olub-olmadigini, bu prosesin faydali olub-
olmadigini va goriislora davam edib-etmoayacayini sorusun.

Kouclugq tisullarinda doyisiklik edilib-edilmomaosi ilo bagli miistorinizdon
qiymotlondirmo etmasini istoyin.

Kougluq prosesi miiddotindo miistorinizls birlikdo miioyyon araliglarla
qiymatlondirmalor aparin. (Test, geribildirim va s.)

Kougluq prosesinin yekun morholosinds miistorinizlo birlikdo bu prosesin
qazandirdiglarini va qoyulan hadaflors nail olunub-olunmadigini suallar verarak
doyorlondirin.
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