Azerbaijan Quantum and Coaching Cooperation MMC-nin

Soxslorin Sertifikatlagdirimasini Hayata Kegiran Orqani

KOUG (S8ViYYa 6)

NOZORI VO QABILIYYST IMTAHANI MOVZULARININ 8HAT®
DAIRSSI

TERMINLOR, SIMVOLLAR V3 QISALTMALAR

BOD®ON DiLi: insanlarla miinasibatds (iz ifadsleri, mimikalar, baxis, bas, al, qol, ayaq,
durus tarzi, sas tonu, danisma uslubu kimi badan dili mesajlarinin hamisi.

CANLANDIRMA: Uygdun kougluq texnikalari ile mistsrinin gatmagq istediyi hadaf anini
yasamasini tamin etmak.

ETiKA QAYDALARI: Kouclarin xidmat etdiyi miiddatda tatbiq etmaleri lazim olan
professional davranig, sexsi ve pesakar butoévlik, ardicilhig ve masuliyyst, salahiyyat
sorhadleri, davamli pesakar inkisaf, maxfilik ve qerazsizlik, minasibat ve davranis qaydalari.

AKTIiV DINLBM®: Misterinin izahatlarindan yazili ve sifahi mesajlarini dogru sakilde gabul
edib, 6zlna geri bildirma va aks etdirmakle ¢atdirmagq.

9VVOLKIi UGURLARI XATIRLATMA TEXNIKASI: Musterinin motivasiyasini temin
etmak va guclu teraflerini 6zlina géstermak magsadiyle ke¢gmisda alde etdiyi ugurlardan bahs
etmasina asaslanan kougluq texnikasi.

GIZLILIK SIYAS®TI: Kouglug middatinds musteriyle bagli alds etdiyi saxsi vo ya
korporativ malumatlari mustarinin icazesi olmadan uglncu sexslarla paylasmamaq gaydasi.

FORDI GORUS: Kouglug xidmatinin kecirildiyi gérislerin har biri.

DORIN SUALLAR: Miisterinin inkisaf ve hall yolu axtarisinda kesf etmasini, eyni zamanda
harakat etmasini temin edan ve diusinmays sdvq edon suallar.

Magsada catdigda alds edilan uguru tasavviir etma texnikasi: Mistsrinin
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maqsadine ¢atmaqda olan gatiyyastini Uze ¢ixartmaq ve motivasiyasini temin etmak
magsadils tatbiq edilan kougluqg texnikasi.

ISCO: Beynalxalq Standart Pesa Toasnifatl.

PESG_NiN AZBRBAYCAN RESPUBLIKASININ DOVLOT TOSNIFATI MOSGULLUQ
TOSNIFATINDA TOSNIFAT KODU: 2635 Sosial problemler ve maslshatler lizre pesoakar
mitaxassisler.

PESONIN AZORBAYCAN RESPUBLIKASI iQDISADIYYAT NAZIRLiYi YANINDA
DOVLOT VERGI XiDMOTi TOROFINDON iQDISADI FOALIYYST NOVLORININ
SIYAHISINDAKI FOALIYYST KODU: 9609011 Insan potensialinin {ize ¢ixariimasi, yasam
hadaflerinin diizglin miayyan edilmasi va sair bu kimi sahslarde maslahatlerin verilmasi tizra
xidmat.

KOUCLUQ GUND®MI: Misterinin fordi gorislerds danismaq ve daqiglasdirmak istediyi
mdvzularin har biri.

KOUCLUQ XIDM3TIi/PROSESI: insan potensialinin iize cixariimasi, yasam hadaflarinin
dizgin muaayyen edilmasi lGgln fealiyyat plani hazirlamaq, muistarinin fealiyyate kegmasini
temin edarak faaliyyat prosesini izlemak, insanin saxsi ve professional potensialini
reallasdirmaga istigamatlenmis fergindalik, inkisaf ve hall yolu sec¢imlarini artiraraq bu
istigamatda maslohat va dasteklayici isleri hayata kegiran pesokar foaliyyat.

MUST®ORI: Kouglug xidmatinin verildiyi insan.

TAPSIRIQ VERM® TEXNIKASI: Miistarinin hadsfine uygun fealiyyat planlari carcivesinda
yerina yetirmasi Ugun koug tarefinden verilon vezifa va masuliyyatlar.

TOVSiY® MBKTUBU: Kougun xidmat gostardiyi miisteri, sponsor va/ve ya isegdtiiren
terafinden alinmig, goésterilan xidmatin mévzusu ve Umumi saat sayl bayan olunmus,
soxsiyyat vasigasi va Unvan malumatlari olan tarixli ve imzali resmi geyd/sanad.

RiSK: Tshliikadan yaranan itki, yaralanma ve ya diger zerarli naticalerin bas verme ehtimall.

SOZ ALMA TEXNIKASI: Koug terafinden miisteriya verilon tapsiriglarin ve ya muistarinin
foaliyyat planini hayata kegiraecayina dair s6z vermasina asaslanan kougluq texnikasi.

SPONSOR: Kouglug xidmatinin garsiligini 6dayan teraf.
iZLOM® TEXNIKASI: Koucun verdiyi tapsiriglarla bagl mistariden geridoniis almasi.

TOHLUKB®: is yerinde mévcud olan ve ya xaricden gals bilacek, isgiys va ya is yerins tosir
eda bilacek zarer va ya xasarat alma potensiall.

YASAM DAIR3SI: Miistarinin yasam sahalarini birlikds tesvir etmak (iciin istifads olunan
kougluq texnikasi.

Davranis Pozgunlugu: Badanls bagh bir sebab olmadan, xisusils ictimai uygunlasma ve
davranislarda 6zunl gdstaran nizamsizhglar.
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PES® TOQDIMATI

Kou¢ (Saviyya 6) musterinin hadeflerini  muayyenlesdirmasini, fealiyyat plani
hazirlamasini ve fealiyyat gostermasini tamin edsrok irelilema prosesini izlayen;
musterinin  soxsi ve professional potensialini hayata kegirmaya istigamatlonmis
fergindalik, inkisaf ve hall yolu secimlarini artirici ve bu istigamatdse dasteklayici isleri
icra edan pesakar saxsdir.

Koug¢ (Seviyya 6) islerini is saglamligi ve tehlukasizliyi, mihitin gqorunmasi, muvafiq
hlquqi proseslor vo keyfiyyat standartlarina uygun icra edir, kouclug xidmatlari il bagl
teqdimat fealiyystlorinin, muigavile va maliyya proseslerinin icra edilmasi, is
programinin yerina yetirilmasi ve malumat tshllkesizliyinin temin edilmasi kimi is
toskilatinin faaliyystlorini hayata kecirir vo pesokar inkisafi ile alagali foaliyyat gostarir.

PROFESSIONAL KOUGLUQ

Professional bir koug¢, mdusterilerin performanslarini  yaxsilagdirmalarina, goxsi
inkisaflarini artirmalarina ve ya 06z hadaflori il birge hadefe c¢atma yollarini
secmolarine xidmat edan pesokar saxs olaraq izah edils biler.

Kouclug fordler ve taskilatlarin potensiallarini ize c¢ixarmaq va performansini
yuksaltmak Ugun dusundlren, ydnlandirici suallarla irslileyan, gizliliya ve glvena
asaslanan, etika gaydalari daxilindaki professional bir amakdasliq prosesidir.

Koucluq, dizgin suallarla mastarinin artiq bildiyi cavablar tapmagi ve performansini
inkisaf etdirmayi maqsaed qoyan, musteri ve koug¢ arasinda qurulan bir Unsiyyat

metodudur.

Koug, sexsin 6z azad gsrarlarini vermayinde ve bu qerarlar tetbiq etmayinde ona
kémak edir.
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PROFESSIONAL KOUGUN OZO9LLIKL®RI

Fardin buginki emosional faaliyyatine mane olan kegmisden gaynaglanan ¢atinliklerin
hall edilmasi, Umumi psixoloji faaliyyatin yaxsilagdiriimasi ve indiki zamanda emosional
olarag daha saglam sokilde idare olunmasi kougun vezifasi deyil.

Koug gelacaye fokuslanir.

Koug yol gbstermaz.

Tacrubaslerini paylasmaz.

Koug tévsiyye va taklif vermaz.

Koug sexsin fargindsliyinin artmasina serait yaradar. Mustarinin garsisina qoydugu
hadeflora gatmasini temin edecek qerarlari 6z masuliyysti daxilinde qgabul etmasi
koucun asas maqsadidir.

Koug agil vermaz.

Koug ginayici cimlalerden istifads etmez.

Koug jestler ve mimikalarindan qinayacaq sekilds istifade etmaz.

Koug¢ fordi gorisde bir mévzu haqqinda tslim kegmaz. Qarsisindakina bir seylar
Oyratmaz.

Koug sexsin 6z cavablarini tapmasini ve 6z-6zina dyronmasini temin edar.
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NO

UMS bolumi | Qabiliyyat
Bacariq va Qabiliyyat ifadasi Modulunun
Ugur
Gostoricisi

Qiymatlandirma
Vasitasi

KOUG (S8ViYYa 6)

N9Z9Ri Vo QABILIYYST IMTAHANI MOZMUNUNU
(OHAT® DAIR3SI)

OLGCM® VO QiYMOTLONDIRMS

o Koug (Seviyyo 6) Uygunlugun giymetladiriimasi. Sexslerin Sertifikatlasdiriimasi
imtahani “P1 Kougluq Prosesi Miistori Goériisi” ve “P2 Kougluq Prosesi

GeriDdnlis Tatbiqi” olaraq iki marhaladan ibaratdir.

o QAbiliyyata asaslanan imtahanda ugur gazanmaginiz tgun P1 va P2 marhalalerinin
ikisinden de ayri-ayri ve “Halledici Addimlarin Hamisindan” ugurla kegcmasi sorti ila

bltin addimlardan 80% nisbatinde ugur alde etmayiniz taleb olunur.

e imtahan miiddeti 45 dagigadir.

BACARIQLAR V8 QABILIYYSTLSR

P1 ve P2 imtahani Ek A2-2-daki “Bacariglar ve Qabiliyyatler’ yoxlama siyahisina

gOra hayata kegirilir.
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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 minasibstinde aktiv dinloma metodundan istifada 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 badan dili il sifahi ifadesi arasindaki uygunluqg ve ya C.1.1-C.1.2 2.1 P2
ziddiyyasti miayyen edarak bu vaziyysta 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 ifadsalerindan mstarinin badan dili ve sasli C.13 2.1 P1
ifadalerini nazers alaraq istifada edir.

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

BQ.7 Musterini disiinmaya havaslendiran, misterinin fargindaliyini 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 | Misterinin glindemina uygun, diisiinmays havaslendiren ve C.15 21 P1
fargindaliyini artiran geridonuls edir (*).

BQ.10 | Musterini diigtinmays havaslendiren va harokste 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 qaydalari B.6.1,B.6.2 21 P2
barads mustariya sifahi / yazili saekilde 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 (*).
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BQ.14 | Mustari tarafinden mdvcud olan gorisin hadafinin 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 tersfinden 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 dayarlandirmasini tamin edir (*).

BQ.19 | Gériis prosesi daxilinds uygun kougluq texnikalari il D.2.1 31 P1
mistarinin manealari kegma va imkanlardan istifade etmaya
dair fealiyyatlarini misyyanlagdirmasini 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 harakats 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 (*).
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BQ.24

izlema texnikasini miistarinin harskats kegmasini tamin edacek
sokilds tatbiq edir.

D.3.1

4.1

P1

BQ.25

YaxsI nimuna arasdirma texnikasini mustarinin 6zlinainamini
dastaklayacak sakilda tetbiq edir.

D.3.2

4.2

P1

BQ.26

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

D.3.2

4.2

P1

BQ.27

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

D.3.2

4.2

P1

BQ.28

Faaliyyst planindaki addimlara géra har gériismanin avvalinds;
avvalki seansda gabul etdiyi gerarlar, alde 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 giymatlandirerak 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
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Proseslor Ugur Gostaricilari
Kod | Adi Kod | Agiqlama
olgn bagliigini ve motivasiyasini mgayypnloggdingaginidamibrine dair mexfilik siyasatjni sexsi ve 6zel |hiiquglari ile
edir (). hlquqi qaydalar ve pesa prinsiplerina uygun olaraq muayyanlasdirir.
BQ.34 | Kouclug prosesinin yekun marhalesinds, miisterinin gelecays D.5.2 5.2 P1
dair fikirler formalasdirmasina kémak edir.
BQ.35 | Prosesin yekunlasmasi zamani; miistariys proses miiddetinds D.5.1,D.5.2 5.2 P1
alde edilan qazanclar, fergindslikler, yasanan tacribalar
barade geridénuslar edir (*).
(*) Icrasi zaruri olan asas addimlar.
UGUR GOSTORICILORI

e Bacariglar ve Qabiliyyatler siyahisindaki maddalerin “Ugur Meyarlari” vardir.

e P1ve P2imtahani l¢in B.6.1, B.6.2, C ve D maddaleri vacibdir.

9/27




tahllkasizliyini temin etmak

B.6.2 | Maxfilik siyasatini miigavilade bayan edir.

B.6.3 | Gizlilik shatssindeki migteri malumatlar lglin arxivde ragemsal ve yazili
olaraq tehlikssizlik tadbirlari gordr.

B.6.4 | Gizlilik shatssinde olan vs istifade muddsti kegan rsgemsal ve yazili
sonadleri maxfiliyi qoruyacaq sakilde aradan qaldirir.

C.1.1 | Muisteri ile minasibatda aktiv dinlema Usulundan istifade edir.

C.1.2 | Musterinin badan dili vasitesi ile verdiyi mesaijlari tahlil edir.

o C.1.3 | Kougluqg prosesinda 6z badan dilini magsadine uygun sakilde istifads edir.

C.1 |Kouglug minasibatini qurmaq

C.1.4 | Kouglug giindeminin magsadina uygun olaraq derin suallar sorusur.

C.1.5 | Musteridan galan mesajlara ve magsada uydun olaraq geridonusler edir.

C.2.1 | Muisteri hagqginda gérisma ve malumat toplama texnikalarindan istifade
edarak magsada uygun olaraqg malumatlar toplayir.

C.2.2 | Korporativ mustarilar tgtn aidiyyati qurumlarin manbalaerinden malumat
toplayir.

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

C.2 Musterini tanimaq C.2.4 | Mustarinin xiisusiyyatleri (6yrenma terzi, yrenmaye mane olan amillari,
yanasmasi, gucli ve zeif terafleri, imkanlari ve seraitleri, riskli sahalari,
dayarlari va oxsari) hagqginda slds etdiyi melumatlari giymatlandirerak
mustari profilini hazirlayir.

C.2.5 | Mustarinin saxsi sarhadlari xaricinde xidmat ehtiyaclarinin oldugunu
musahids edarse, bunu acgiq sakilds ona bildirarek bir mitaxassis rayi
almasini tovsiya edir.

Proseslor Ugur Gostaricilari
Kod | Adi Kod | Acgiglama
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C.3.1 | Musteri ile asas is mdvzusu, inkisaf sahaleri, is sertleri (tarix, makan, goris

sayl va s.) movzularinda raziliq alds edir.
C.3 Kouglug miigavilesi imzalamaq

C.3.2 | Hazirlanmis razilasmanin mazmununu musteriye yazili ve sifahi sakilde
bildirarek muqavile hazirlanir ve imzalanir.

D1 Misterinin hedeflorini D.1.1 | Muisterinin goris giindemini hazirlamasina kémak edir.
muayyanlasdirmasini
dastoklamak

D.1.2 | Misterinin goriis giindeminin mazmununa uygun Usullardan istifade ederak
hadaflarini miayyanlasdirmasina dastak olur.

D.2.1 | Misterinin hadaflerine uydun olarag, mévcud vaziyyatini ve hadafina
¢atmaq ugln gérmali oldugu isleri uygun texnika va Usullardan istifade
edarak muayyanlasdirmasini tamin edir.

D.2 Mustarinin faaliyyat planinin
hazirlamasina destek olmag D.2.2 | Etdiyi miiayyenlesdirmalera asaslanaraq tetbiq etdiyi addimlarin
prioritetlosdirmasini temin edir.

D.2.3 | Musterinin faaliyyat planini hayata kegirma va ilk addimi atma
masalasindaki gatiyyatini uygun texnikalarla dastaklayir.

D.3.1 | Musterinin hazirladidi fealiyyat planini misyyan etdiyi addimlara esasan
teqvim Uzre planlasdirma, s6z alma, tapsiriqg verma va izloema Usullari ile
totbiq etmasini destaklayir.

D.3 Mustarinin foaliyyate
kegmasini temin etmak D.3.2 | Musterinin planini tetbig etmasi ile bagli yaxsi nimunalarin arasdiriimasi,
avvalki ugurlari xatirlatma, hadafa ¢atdiqda alde edacayi uguru tasavvir
etma kimi texnika ve Usullarla 6ziinsinamini artirmasina dastek olur.

D.3.3 | Sertlardaki ve gdzlentilardeki dayisima géra muistarinin hadaf va faaliyyat

planlarinin yenidan diizalis olunmasina dastek olur.
Proseslar Ugur Gostaricilari
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Kod

Adi

Kod

Aciglama

D.4

Mustarinin inkisaf prosesini
izlemak

D.4.1

Faaliyyat planindaki addimlara gére har gérismanin avvalinda avvalki
gbrismada gabul etdiyi qararlar, alde etdiyi naticelar, varsa verilmis
tapsiriglarin naticalari, hadafe baglihg ve motivasiya vaziyyati ila bagli
mdvzularda musteri ile birlikda giymatlandirma aparir.

D.4.2

Prosesin iralileyan marhalalerinda; misterinin isleama mdvzusunun va
hadaflerinin aktualligi ile iralilema veziyyati, kougluq prosesinden
faydalanma ve davam etmsa vaziyyati, kougluqg Gsullarinda dayisiklik lazim
olub-olmamagi ile bagh mustaeriyle birlikde mitamadi giymatlendirmalar
aparir.

D.5

Kouclug Prosesini
Yekunlasdirmaq

D.5.1

Kougluqg prosesinin musteriden gaynaglanan har hansisa bir sebabdan
(maliyya, psixoloji sebablar ve musterinin motivasiyasi baximindan ve ya
kougun 6zl tarsfinden) muqavilede miayyan edilmis middatdan avval
tamamlanmasi telebina/vaziyyatine gére musterinin rayini alir.

D.5.2

Masteriyla birlikda kouglug prosesi haggqinda muayyen edilmis mazmun,
hadef vo faaliyyat planinin hayata kegirilmasi ile bagl giymatlandirma
aparir.
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KOUG (SBViYY®d 6) QABILIYYST IMTAHANI
KOUCLUQ PROSESI

MUSTORI FORDI GORUSU (P1)

o Namizadin tatbig olunan ssenari asasinda koucluq prosesini yaratma ve davam
etdirma qalibiyyeti giymatlandirilir.

¢ Qalibiyysts asaslanan imtahanda namizadin (haqiqi / rol oynayan) bir mustari ile an az
25 daqige davam edan gorus kegirtmasi gozlenilir.

¢ Qalibiyyate asaslanan imtahan, Ek A2-2-deki “Bacariglar ve Qabiliyyatler” yoxlama
siyahisina gore hayata kegirilir.

o Namizadin gabiliyysta asaslanan imtahandan ugur gazanmasi Ugun halledici
addimlarin hamisindan ugurla kegmasi serti ila, butliin addimlardan 80% nisbatinda
ugur elds etmasi talab olunur.

KOUCLUQ PROSESI

MUSTORI FORDI GORUSU (P1) BACARIQ VO QABILIYYSTLSR

(*) Icras1 zoruri olan asas addimlar

e Mausteri ile minasibatinds aktiv dinlema metodundan istifads edarak, muisterinin
ifadalerindaki alt mesaijlarin farginde olur ve goris texnikalarina uygun olaraq eks
etdirir (*).

e Gorls asnasinda badan dili va sasli ifadalerden diizgun sakilds istifada edir.

e Badan dili ve sasli ifadslarinden mustarinin badaen dili ve sesli ifadalerini nezars alaraq
istifade edir.

e Musterinin giindamina uydun ve aciq tipli suallar sorusur (*).
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Masterini disinmaya havaslendiren, mustarinin farqindasliyini artiran yaradici suallar
sorusur (*).

Masterinin giindemi vae iralilayisi ile bagh suallar sorusur (*).

Mdusterinin giindemina uygun, disinmaya havaslandiran va fargindaliyini artiran
geridonus edir (*).

Mdusterini dislinmayea havaslendiren va harokata kegiron geridénus edir (*).
Mdusteriye yaradici geridonis edir (*).

Mdasteri ila tOvsiye veran, gerar veran va ya mihakima edan mdvqgeds olmayacaq
sokilde Unsiyyat qurur, pesanin etika gaydalarina riayet edir (*).

Mustari terafinden mévcud olan gorusun hadafinin muayyenlesdiriimasini temin edir (*).
Mdsteri terafinden mdévcud olan vaziyystin miuayyenlasdiriimasini temin edir (*).

Gorls prosesi daxilinde uydun kouglug texnikalari ile masterinin segimlarini
muayyanlasdirmasini va deyarlendirmasini temin edir.

Masteri tarafindan goéris hadafine uygun alternativ hall yollarina garar verilmasini temin
edir (*).

Gorls prosesi daxilinde uygun kougluqg texnikalari ile mUsterinin segim / magsadlarla
bagli manealer, imkanlar va resurslarinin dayarlandirmasini tamin edir (*).

Gorls prosesi daxilinde uydun kougluqg texnikalari ile mUsterinin manealari kegma vo
imkanlardan istifade etmaya dair faaliyyatlarini miayyanlesdirmasini tamin edir (*).

Uygdun kouglug texnikalari ile misterinin hadaf ve ya magsadlarina ¢gatmagq tgln
muayyenlasdirdiyi addimlari prioritet vo zaman baximindan dizaltmasina kdmak
edir(*).

Uygun kougluq texnikalari ile mugtarinin muayyan etdiyi prioritetlagdirma va
zamanlamaya asasen tatbiq etmak ugun gatiyyat saviyyasinin musyyanlagdiriimasini

tomin edir.

S6z alma texnikasini mustarinin harakste kegmasini tamin edacak sakilds tatbiq
edir ().

Tapsiriq verma texnikasini mustarinin harakate kegmasini temin edacak sakilds tatbiq
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edir.
izlema texnikasini misterinin harokete kegmasini tamin edacok sakilds tatbiq edir.

Yaxsi nimuna arasdirma texnikasini musterinin 6zline inamini dastaklayacek sakilde
totbiq edir.

Ovvalki ugurlar xatirlatma texnikasini, mustarinin 6zina inamini dasteklayacak sakilda
totbiq edir.

Hadafina ¢atan zaman alda etdiyi uguru tesavvir etma texnikasini misterinin 6zline
inamini dastaklayacak sakilds tatbiq edir.

Kougluq prosesinin yekun marhalasinds, mustarinin prosess yenidan nazar yetirmasi,
alde etdiyi iralilayis, inkisafla bagli fergindaslik tGg¢lin geridonus alir (*).

Kougluq prosesinin yekun marhaslasinds, mistarinin galecaye dair fikirler
formalasdirmasina kémak edir.

Prosesin yekunlagsmasi zamani; mastariye proses middastinda alds edilen gazanclar,
forgindaliklar, yasanan tecriibsler barada geridonusler edir.

KOUG (S8ViYYd 6) QABILIYYST IMTAHANI
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KOUGLUQ PROSESI MUSTORI GORUSU (P1)

UGUR GOSTORICILORI

-—

. Mistari Malumatlarinin Tahliikasizliyini Toamin Etmak

N

. Kougluq Prosesinin Baglamasi

Koug¢lug Milnasibatinin Yaradilmasi

Mustarini Tanimaq

Kouglug Miqavilssi Baglamagq

w

. Kougluq Prosesini idare Etmoak

e Mausterinin Hadaflerini Mayyanlesdirmasini Dastaklomak
e Mausterinin Faaliyyat Planini Hazirlamasina Dastak Olmaq
e Mausterinin Fealiyyete Kegmasini Tomin Etmak

e Misterinin ireliloma Prosesini izlomoak

e Kougluqg Prosesini Yekunlasdirmaq

-_—

. Mustari Malumatlarinin Tahlukasizliyini Toamin Etmak

Kouclug xidmatlarina dair maxfilik siyasatinin sexsi ve 6zal hliquglari ile hiiqugi
gaydalar va pega prinsiplarine uydun olaraq muayyenlagdiriimasi.

Maxfilik siyasatinin miqavilade bayan edilmasi.

2. Koucluq Prosesinin Baglamasi

2.1. Kougluq Miinasibatinin Yaradilmasi
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Mustari ile minasibatda aktiv dinlema Usulundan istifada edilmasi.

Mdusterinin badan dili vasitasi ile verdiyi mesajlarin tehlil olunmasi.

Kougluq prosesinda 6z badan dilinin magsadina uygun olaraq istifads edilmasi.
Kougluqg giindaminin magsadina uydun olaraq darin suallarin verilmasi.

Mdasteriden galen mesajlara ve magsada uygun olaraq geridénuslarin edilmasi.

2.2. Mustarini Tanimaq

Mdusteri hagqginda gérisma ve melumat toplama texnikalarindan istifade ederak
maqgsada uygun olaraq malumatlarin toplanmasi.

Korporativ mustariler Gg¢un aidiyyeti qurumlarin manbalarinden malumat toplanmasi.

Mdusterini daha yaxindan tanimaq magsadile (yasam dairasi, canlandirma, vizyon igi
kimi) koucluq Usul va texnikalarinin tatbiq edilmasi.

Mdusterinin xUsusiyyatleri (6yranma tarzi, 6yronmays mane olan amilleri, yanasmasi,
guclu ve zaif taraflari, imkanlari ve saraitlari, riskli sahalari, deyarleri ve s.) haqqinda
alda etdiyi malumatlari giymatlendirarak musteri profilinin hazirlanmasi.

Mdasterinin kougluq xidmati xaricinda diger xidmatlare ehtiyacinin oldugunu miayyan
edersa, bunu agiq sakilde ona bildirmasi vae basqga bir mitaxessis rayi almasini tovsiya
etmasi.

2.3. Kougluq Miiqavilesi imzalamaq

Mdasteri ile asas is moévzusu, inkisaf sahaleri, is sartleri (tarix, makan, gorls sayi ve s.)
movzularinda raziligin alde olunmasi.

Hazirlanmis razilasmanin mazmununun musteriys yazili ve sifahi sakilda bildirarek
muqavils hazirlanmasi ve miugavile imzalanmasi.

3. Kougluq Prosesini idars Etmak

3.1. Miistorinin Hadaflarini Muayyanlagdirmasini Dastaklomak
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e Musgterinin gorus gundamini hazirlamasina komek etmak.

e Mausterinin goris giindeminin mazmununa uygun Usullardan istifade edarek hadaflarini
muayyanlasdirmasina dastek olmagq.

3.2. Musterinin Faaliyyat Plani Hazirlamasina Dastak Olmaq

o Mausterinin hadeflarina uygun olarag, mévcud veziyyatini ve hadafine ¢catmaq uglin
gormali oldudu islari uygun texnika va Usullardan istifade edarek musyyenlasdirmasini
temin etmak.

o Etdiyi mUayyanlesdirmalare asaslanaraq tetbiq etdiyi addimlarin prioritetloesdirmasini
temin etmak.

o Mausterinin fealiyyat planini hayata kegirmak ve ilk addimi atma masaslasindaki
gatiyyatini uygun texnikalarla desteklamak.

3.3. Miistarinin Foaaliyyat Gostarmasini Tamin etmak

o Mausterinin hazirladidi faaliyyat planini misyyen etdiyi addimlara esasen taqvim Uzra
planlasdirmaq, s6z almaq, tapsirig vermak va izlemak Usullari ile tatbiq etmasini
dasteklomak.

e Maustarinin planini tatbiq etmasi ile bagl yaxsi nimunalarin arasdiriimasi, avvalki
ugurlari xatirlatmaq, hadafs ¢atdigda alde edacayi uguru tesavvir etmak kimi texnika
va Usullarla 6zina inamini artirmasina dastak olmaq.

3.4. Miisterinin iralilome Prosesini izlamak

o Foaaliyyast planindaki addimlara gora har gérismanin avvalinde avvalki gorigsmadoe
gabul etdiyi qararlar, alds etdiyi naticaler, varsa verilmis tapsiriglarin naticelari, hadafa
bagliliq va motivasiya veziyyati ile bagli mévzularda musteri ile birlikde giymatlandirma
aparmag.

e Prosesin iralileyan marhalalerinds; migstarinin gindem mdévzusunun va hadsflerinin
aktualligi ils ireliloma vaziyyati, kouglug prosesindan faydalanmaqg ve davam etmak
voeziyyaeti, koucluq Usullarinda dayisiklik lazim olub-olmamagi ile bagh musteriyla
birlikde arahqgli giymatlandirmalar aparmagq.

3.5. Kouc¢luqg Prosesini Yekunlagdirmagq
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Kougluq prosesinin misteriden gaynaqglanan har hansisa bir sebabdan (maliyys,
psixoloji sabablar va muisterinin motivasiyasi baximindan va ya kougun 6zl terafinden)
muqgavilade miayyan edilmis middstden avval bitmasi taelabina/vaziyystine gore
masterinin rayini almaq.

Masteriyla birlikda kougluq prosesi hagginda misyyan edilmis mazmun, hadaf va
fealiyyat planinin hayata kegirilmasi ila bagl giymatlendirme aparmagq.

KOUGLUQ PROSESI MUSTORI GORUSUND®

DIQQAT YETIRILMOLI MOQAMLAR

Mdasterinizle ilk tanis oldugunuz andan etibaren semimi bir sakilds 6ziniza tanidin.
Gorus prosesindan avval mitleq etika gaydalarindan danisin.

Koucluq s6zlasmesini yazili ve sifahi formada bildirin (tarix, yer, goris sayi ve oxsar
movzularda raziliga galin).

Musterinizdan hansi mévzuda kougluq edacayinizi sorusun ve 6zinu agiq sakilde ifada
etmasini gbzlayin (aktiv dinlayin.)

Cavabi “Bali va ya Xeyr” olan suallarin yerina agiq tipli suallar sorusun.

Qinayici (mihakimaedici) cimlslerdan istifade etmayin.

Mdasterinizin baden harakatlarini, jest ve mimikalarini izleyib analiz etmaya calisin.
Oz badaen dilinizi, jest ve mimikalarinizdan diizguin istifade etmays caligin.

“Seni diizgin anladimsa... Dusuncaelerin va ya hiss etdiklarin bunlardirmi?” kimi
geridonus edin.

Mdasterinin hadaflarine gatmasi G¢lin basqa alternativ yollarinin olub-olmadigini
sorusun.

Alternativ segimlarin glcli ve zaif taralarinin mustari teraefindan ifade edilmasini temin
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edin.

Mdusterinizin hadaflari istigamatinde garsisina ¢ixa bilacek manealeri derk etmasini va
sahib oldugu imkanlari gérmasini tamin edacek darin suallar sorusun.

Mdusterinizin hadef ve ya magsadlarina ¢ata bilmasi G¢lin darin taraflarini ifade etmasini
temin eda bilacak suallar sorusun.

Oz forgindsliyini anlayacaq geridénusler edin.

Magsadlarina ¢ata bilmasi ti¢lin hayata keciraceayi foaliyyatlori saymagini istayin.
“Bu dustncslerinize nega bal verardiniz?” kimi giymatlendirmaler aparin.
Mustarinizin siza s6z vermasini temin edin.

Mdasteriniza gabul etdiyi teqdirde bir sonraki seans tgln tapsiriq verin.

Sonraki seansda verdiyiniz tapsirigi yoxlayib geridonus edin.

Yaxs! nimuna texnikasini tatbiq edarak muisterinizin hayatinda yaxsi nimuna olan
birinden danigsmasini temin edin.

Hadafine ¢atdigi ani tasavvar etdirib teriflayin.
Mdasterinizin magsadlarina ¢ata bilmak va ya bilmamak anlarini tesavvir etdirin.
Mustarinizi teriflayib 6ziineinam gazanmasini temin edin.

Kouglug prosesinin sonunda musterinizden iralilema va inkisaf vaziyyati ile bagli
geridonus olds edin.

Kougluq prosesinin yekunlasmasi zamani mustarinizden gelacaye dair misahide
etmasini istayin.

Kougluq prosesinin sonunda mustarinizden prosesi giymatlendirmasini istayin.
Prosesin sonunda alde etdiklorini sorusun.

Kougluq prosesinin sonunda mustarinizi giymatlandirarek ona tagakkir edin.

KOUG (S9ViYYD 6) QiYMOTLONDIRM® iMTAHANI
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KOUGLUQ PROSESI

ROY BILDIRM® TOTBIQi (P2)

Namizadin P1 imtahaninda hayata kegirdigi gorus ile bagh geridonuslarini imtahan
komissiyasina teqdimat qabiliyyati dayarlandirilir.

Taqgdimat zamani giymatandiren heyat, bacariq va gabiliyyst yoxlama siyahisindaki
addimlarin yerina yetiriimasine asasan hemin siyahiya asaslanan suallar verarok
namizadin izahat vermasini tamin edir.

P2 imtahani, Ek A2-2-daki “Bacariglar ve Qabiliyystler’ yoxlama siyahisina gora hayata
kecirilir.

Namizadin, qabiliyyete asaslanan imtahandan ugur gazanmasi tg¢ln halledici addimlarin
hamisindan ugurla kegmasi sorti ile, butlin addimlardan 80% nisbatinda ugur alda
etmasi talab olunur.

KOUGLUQ PROSESI

ROY BIiLDIRM® TOTBIQi (P2) BACARIQ VO QABILiYYSTLOR

(*) Icras1 zoruri olan osas addimlar

Masterini tanimaq tg¢ln yasam dairasi, canlandirma, vizyon g¢alismasi kimi asas kougluq
Usul va texnikalarini tatbiq edir.

Musterinin badan dili ile sifahi ifadasi arasindaki uygunluq ve ya ziddiysti miayyan
edarak bu veziyyste uygun ray bildirir (*).

Kouclug xidmatinin magsadi, serhadlari va etika gaydalari barade musteriye sifahi /
yazih gsakilde malumat verir (*).

Faaliyyat planindaki addimlara géra har gériismanin avvalinde avvalki seansda gabul
etdiyi qerarlar, alda etdiyi naticalar, varsa verilmis tapsiriglarin naticaleri, hadafe
baglilig ve motivasiya veziyyati ile bagli mévzularda mustari ile birlikde giymatlandirma
aparir (*).

Kougluq prosesinin davam eden muddatinds giymatlandirmaler zamani mustaerinin is
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movzusunun va hadsflerinin aktuallhidini, irelilema vaziyyatini giymatlandirerak
muayyanlasdirmasini temin edir.

Kougluq prosesinin davam eden muddatinda giymatlandirmalar zamani misterinin
kouglug prosesindan faydalanma va davam etma vaziyyatini giymatlendirarak
muayyanlasdirmasini temin edir.

Kougluq prosesinin davam eden middstinda giymatlandirmalera asasan, agar musteri
davam edaceksa, koucluq Usullarinda dayisiklik lazim olub-olmamagini
giymatlendirarek muayyanlesdirir.

Kougluq prosesinin yekun marhaslasinde mustarinin hadaf ve ya magsadlarina olan
baglihdini va motivasiyasini muayyanlasdirmasini temin edir.

KOUCLUQ PROSESI
RAY BILDIRMd TOTBIQIND®

DIQQAT YETIRILMOLI MOQAMLAR

Mustarinizin siza galdiyi zaman mdévcud vaziyyatini yaxsi tahlil etmak ve onu daha yaxs!
taniya bilmak tgun kouglug texnikalarini tatbiq edin (yasam dairasi, canlandirma, vizyon
calismasi, test, Swot analizi).

Mdasterinizin baden dili, jest va mimikalari ile ifadaleri arasindaki uygunluq ve ya
ziddiyyatleri yaxsi musgahide edin.

Kougluq pesasinin etika gaydalarini yaxsi éyranin. (Maxfilik, tehlikali veziyystlerda
uglncl teraflora malumat verma, pesoanin etika ve axlaq qaydalari ve s.)

Koucluq prosesinde mustarinizla har gérismada avvalki seansda verilmis tapsiriglar ve
onlarin naticsleri, motivasiyasi, hadefden yayinma kimi mévzulari giymatlendirib, agiq
tipli suallarla Gza ¢ixarin. Prosesin har marhalasinde giymatlondirma apararaq qeydler
gotaran. (indiki vaziyyastinize 10 bal tizerindan nega verarsiniz?...)

Mdusterinizin hadeflarinda bir yayinma olub-olmadigini, bu prosesin faydali olub-
olmadigini ve goruslare davam edib-etmayacayini sorugun.

Kouclug Usullarinda deyisiklik edilib-edilmamasi ile bagh mustarinizdan giymatlandirma
etmasini istayin.
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e Koucluq prosesi muddstinde musterinizle birlikde muiayyen araliglarla giymatlandirmaler
aparin. (Test, geribildirim va s.)

¢ Kougcluq prosesinin yekun marhalasinde mustarinizls birlikda bu prosesin
gazandirdiglarini ve qoyulan hadaflera nail olunub-olunmadigini suallar verarek
dayarlandirin.

23

osas imtahan movzularinin ahato dairesi

Kougluga Giris ve Pesakar intizam
» Kougluq nadir va na lgln vacibdir?
» Kougun rolu va etik qaydalar
» Koug ve maslehatgi arasindaki fergler
» Pegakar kougluga dair imumi yanasmalar ve modeller
» Kouglugq etikasi va gizlilik

* Hoftalik praktiki tapsiriq: Giris misahibasi G¢in simulyasiya

Koucluq Prosesinin Strukturlagdiriimasi

* Kougluq prosesinin marhalalari (ilk gorus, hadsf qoyma, faaliyyat plani hazirlama,
foaliyyet planini izleme, ara deyarlendirma, giymatlandirma va s.)

» MUsteri ile minasibatlarin qurulmas
* Magsad goyma metodikalari (SMART, GROW modeli)

* Tacriba tapsing: GROW modelini tatbiq etma

Miigtori ilo ilk Gériig
« ik gériisuin strukturu ve magsadleri
» Togdimat kougluq sessiyasinin planlasdiriimasi
« Praktik tapsiriq: ilk gériis simulyasiyasi

Aktiv Dinlema va Giicliu Suallar
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* Aktiv dinlema bacariqlari: Fokuslanmis dinlema, baden dili
» Sual verma texnikalari: A¢iq ve glcli suallar
» Mustarinin ehtiyaclarini anlama ve dastekloma

* Praktik tapsiriq: Aktiv dinlema va glclu suallar ile rol oynama

insanin Duygusal Zakasi
* Duygusal zaka nadir va kouglugda nece tetbiq edilir?
« Oziini anlamagq va diger insanlari anlamagq
* Duygusal zaeka vasitesila ¢atin emosiyalarla basa ¢ixmaq

* Praktik masq: Emosional vaziyyatlarle islomak

Effektiv Oks dlage va inkisafi Dastokloma
« Effektiv aks alaga vermak
 Konstruktiv tangid ve misbat geri donls

* Praktik masq: Praktik aks alaga seanslari ve onlarin giymatlandiriimasi

Maqgsad Qoyma va Faaliyyat Planlar

* Magsad goyma metodlari: Hadaf miayyanlasdirme, uzunmiddatli ve qisa muddatli
hadafler

* Faaliyyat planlari ve harakat plani qurmagq

* Praktik tapsiriq: Faaliyyet plani hazirlamaq

Etibar Yaratmaq va Giiven
* Etibarin yaradilmasi ve guvenli muhitin qurulmasi
« Etibar va glvenin kougluqg prosesi Uzarindaki tasiri

* Praktik tapsiriq: Mustari ile etibar qurma simulyasiyasi

Miistoriye Dastak Alatlori va Resurslar
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» Kougluqda istifads edilen alstler: Hadaf cadvallsri, vizual alstler, yasam dairasi,
canlandirma, vizyon calismasi, test, Swot analizi va s.)

* Musterilera dair yazilh materiallar ve resurslar toeqdim etmak

* Praktik mesq: Resurslarin tagdimati va tatbiqi

Miiqavimat va Qarsiligh Manealar
» Mustarinin muigavimatini idara etmak
« Catinlikler il neca basa ¢ixmaq

* Praktik tapsirig: Mugavimet veziyyastinda iglema (rol oyunlar)

Qrup Kougluguna Giris
* Qrup kouglugu nadir? Qrup dinamikalari va garsiligh alagalar
* Qrup kouclugunda etibar ve agiq Unsiyyat

* Praktik masq: Qrup kouglugu simulyasiyasi

Madaniyyatlararasi Kougluq
» Madani farglar va onlarin kouglug prosesina tesiri
* Qlobal kougluq yanasmalari

* Praktik masq: Madaniyyatlerarasi kouglug simulyasiyasi

Stress voa Emosional Dayaniqliliq
* Stressin idare edilmasi ve emosional dayaniqliliq
» Kouglugda stressle mibarize metodlari

* Praktik masq: Stressloe basa ¢ixma usullarini tatbiq etmak

Guclii Sual Vermak va Dinloamak
» Sual verma strategiyalari ve suallarin novleri

* Aktiv dinlema ve sorgulama
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* Praktik tapsiriq: Sual verme ve aktiv dinlema ila rol oyunlari

Kouglugda Qiymatlondirmas ve izlame
» Mustarinin inkisafini neca izloemak ve giymatlondirmak

* Praktik masq: Musterinin inkisafini izlema va giymatlandirma

Qabul Edilen Dayisiklikler va intellektual inkisaf
» Qabul edilon dayisiklikler va saxsi inkisafin kougluga tasiri

* Praktik masq: Saxsi inkisafla bagli mustari ile mizakirslor

Strateji Hodaflar va intellektual Planlagdirma
« Strateji hadafler qurmaq va plandan ¢ixmaq

* Praktik mesq: Strateji plan qurma

Catin Miisterilarle islomak
* Catin mustarilarle iglomak: Diranc, stres va digar manealar

* Praktik masq: Catin mustari ile real hayat simulyasiyalari

Superviziya va Mentor Dastayi
* Superviziya ve mentorlugun rolunu anlamaq

* Praktik tapsiriq: Mentor seansi ile geribildirim

Ragamsal Koug¢luq va Online Platformalar
* Ragamsal koucluq metodlari
* Online kougluq platformalarinin istifadesi

* Praktik masq: Online kougluq simulyasiyasi
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intellektual Magsadlar va Pegakar inkisaf
» Pegsakar hadafler ve inkisaf plani

* Praktik tapsiriq: Pesakar inkisaf plani yazma

Praktiki Tacriiba ve Seanslar
* Praktik tecriiba: Mustari ilo fordi koucluqg seanslari

» Superviziya va tapsiriglarin mizakiresi

intellektual Yeniliklor va Tatbiqlar
* Yeni kougluq metodlari ve alstleri

* Praktik masq: Yeni metodlarla tatbiq

Kougluq Miiqavilasi va Maliyya iglori
» Kouglug miqavilasinin hazirlanmasi
» Maliyya islerinin dyranilmasi

» Mustari il tam kougluqg seansinin aparilmasi simulyasiyasi
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