Azerbaijan Quantum and Coaching Cooperation MMC-nin

Soxslarin Sertifikatlagdirrmasini Hayata Keciran Organi

KOUG (S8ViYY®D 6)

Koug¢ uzra mutexassisin sertifikatlagdiriimasi
metodikasi
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TERMINLOR, SIMVOLLAR V3 QISALTMALAR

BBD®ON DiLi: insanlarla miinasibstds Uiz ifadsleri, mimikalar, baxis, bas, al, qol, ayaq,
durus tarzi, sas tonu, danisma Uslubu kimi badan dili mesajlarinin hamisi.

CANLANDIRMA: Uygdun kouglug texnikalari ile misterinin gatmaq istediyi hadef anini
yasamasini temin etmak.

ETiKA QAYDALARI: Kouclarin xidmat etdiyi miiddatda tatbiq etmalari lazim olan
professional davranig, sexsi ve pesakar butévllk, ardicillig ve masuliyyet, salahiyyet
serhadleri, davamli pesekar inkisaf, maxfilik va garazsizlik, minasibat ve davranis qaydalari.

AKTIV DINLBM®: Miistarinin izahatlarindan yazili ve sifahi mesajlarini dogru sekilda gabul
edib, 6zGina geri bildirma va aks etdirmakle ¢atdirmagq.

OVVOLKIi UGURLARI XATIRLATMA TEXNIKASI: Miisterinin motivasiyasini temin
etmak ve glcli taraflerini 6ziine géstarmak maqgsadiyle ke¢gmisda alds etdiyi ugurlardan bahs
etmasina asaslanan kougluqg texnikasi.

GIZLILIK SIiYAS®TI: Kouclug miiddatinde mustariyle bagli slds etdiyi sexsi ve ya
korporativ malumatlari magtarinin icazesi olmadan tglncl saxslerle paylasmamaqg qaydasi.

FORDI GORUS: Koucluq xidmatinin kegirildiyi gériislarin har biri.

DBRIN SUALLAR: Mustarinin inkisaf ve hall yolu axtarisinda kesf etmasini, eyni zamanda
harakat etmasini tamin edan va disliinmaya sévq edan suallar.

Magsada gatdiqgda alda edilan uguru tasavvir etma texnikasi: Misterinin
maqgsadina ¢catmaqda olan gatiyyatini ize ¢ixartmaq ve motivasiyasini temin etmak
magqsadila tatbiq edilan kouglug texnikasi.

ISCO: Beynalxalq Standart Pesa Tasnifati.

PESG_NiN AZBRBAYCAN RESPUBLIKASININ DOVLOT TOSNIFATI MOSGULLUQ
TOSNIFATINDA TOSNIFAT KODU: 2635 Sosial problemler ve maslshatler Gizra pesokar
mutaxassislor.

PESONIN AZORBAYCAN RESPUBLIKASI iQDISADIYYAT NAZIRLiYi YANINDA
DOVLOT VERGI XiDMOTi TORSFINDON iQDISADi FOALIYYST NOVLORININ
SIYAHISINDAKI FOALIYYST KODU: 9609011 insan potensialinin (ize ¢cixarilmasi, yasam
hadaflerinin diizglin miayyen edilmasi vo sair bu kimi sahalerde maslahatlerin verilmasi tizro
xidmat.

KOUGLUQ GUND®MI: Miisterinin fordi gérislerde danismagq ve dagiglesdirmak istadiyi
movzularin har biri.

KOUGLUQ XIDMOTI/PROSESI: insan potensialinin lize cixariimasi, yasam hadaflerinin
dizgln muaayyan edilmasi Ugun faaliyyat plani hazirlamaq, musterinin faaliyyats kegmasini
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temin edarak faaliyyat prosesini izlemak, insanin saxsi ve professional potensialini
reallasdirmaga istigamatlenmis ferqindalik, inkisaf va hall yolu segimlarini artiraraq bu
istigamatda maslahat va dasteklayici isleri hayata keciran pegsokar foaliyyat.

MUST®ORI: Kouclug xidmatinin verildiyi insan.

TAPSIRIQ VERM® TEXNIKASI: Miistarinin hadsfine uygun fealiyyat planlari ¢arcivesinda
yerina yetirmasi Ugln koug taraefinden verilon vezife ve masuliyyatlor.

TOVSiY® MOKTUBU: Kougun xidmat gostardiyi miistari, sponsor va/ve ya isagtiiren
terafindan alinmis, gdsterilan xidmatin mévzusu ve Umumi saat sayl bayan olunmus,
soxsiyyet vasiqasi va invan malumatlari olan tarixli ve imzali resmi qeyd/senad.

RISK: Tahliikedan yaranan itki, yaralanma ve ya diger zarerli naticalarin bas verma ehtimal.

SOZ ALMA TEXNIKASI: Kouc tarsfinden miisteriye verilan tapsiriglarin ve ya miistarinin
foaliyyat planini hayata kegiracayina dair s6z vermasina asaslanan koucluq texnikasi.

SPONSOR: Kougclug xidmatinin gqarsiligini 6dayan teraf.
iZLBM® TEXNIKASI: Koucun verdiyi tapsiriglarla bagl misteriden geridoniis almasi.

TOHLUK®: is yerinde mévcud olan ve ya xaricdan gale bilacak, isciya ve ya is yerina tosir
eda bilacok zarar ve ya xasarat alma potensial.

YASAM DAIR3SI: Miisterinin yasam sahalarini birlikde tasvir etmak liglin istifads olunan
kougluq texnikasi.

Davranis Pozgunlugu: Badanls bagl bir sebab olmadan, xisusils ictimai uygunlasma ve
davraniglarda 6zinu géstaren nizamsizliglar.

PES® TOQDIMATI

o Koug (Seviyyo 6) musterinin hadaflerini miayyanlesdirmasini, fealiyyat plani
hazirlamasini ve faaliyyat gobstermasini temin edarak iralilema prosesini izlayen;
musterinin  soxsi ve professional potensialini hayata kegirmays istigamatlonmis
forgindalik, inkisaf ve hall yolu secimlerini artirici ve bu istiqgametde destaklayici islori
icra edan pesakar soxsdir.

e Koug (Saviyye 6) islerini is saglamhgi ve tehllikesizliyi, muhitin gorunmasi, muvafiq
hlquqi proseslor ve keyfiyyst standartlarina uydun icra edir, kouglug xidmsatleri ile bagh
toaqdimat faaliyyatloerinin, muigavile ve maliyya proseslarinin icra edilmasi, is
programinin yerina yetirilmasi va malumat tshllikasizliyinin temin edilmasi kimi is
taskilatinin faaliyyatlarini hayata kegirir v pesokar inkisafi ilo alagali faaliyyat gosterir.
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PROFESSIONAL KOUGLUQ

Professional bir koug, mdisterilerin performanslarini  yaxsilagdirmalarina, $oxsi
inkisaflarini artirmalarina ve ya 0z hadefleri ile birge hadefe c¢atma yollarini
secmalarine xidmat edan pesoakar saxs olaraq izah edils biler.

Kouglug fardler va teskilatlarin potensiallarini za c¢ixarmaq ve performansini
yuksaltmak Ugun dusundlren, yodnlendirici suallarla iralileyan, gizliliya ve glvena
asaslanan, etika gaydalari daxilindaki professional bir emakdasliq prosesidir.

Kougluq, dizgiin suallarla mustsrinin artiq bildiyi cavablari tapmagi ve performansini
inkisaf etdirmeayi maqgsad qoyan, mulsteri ve koug¢ arasinda qurulan bir Unsiyyet
metodudur.

Koug, sexsin 6z azad qerarlarini vermayinde va bu gerarlar tetbig etmayinde ona
kémak edir.

PROFESSIONAL KOUGUN OZSLLIKLORI

Foardin buginkli emosional faaliyystine mane olan kegmisdan gaynaglanan ¢atinliklarin
hall edilmasi, Gmumi psixoloji faaliyyatin yaxsilasdiriimasi ve indiki zamanda emosional
olarag daha saglam sakilde idare olunmasi kougun vazifasi deyil.

Koug gealacayae fokuslanir.

Koug yol gostarmaz.

Tacrubalerini paylasmaz.

Koug tovsiyya ve toklif vermaz.

Koug sexsin fargindaliyinin artmasina serait yaradar. Mustarinin qargisina qoydugu

hadaflora ¢atmasini temin edacok qorarlari 6z masuliyyati daxilinde gobul etmasi
kougun asas maqsadidir.
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Koug agil vermaz.
Koug ginayici cimlslardan istifade etmaz.
Koug jestler ve mimikalarindan gqinayacaq sakilds istifade etmeaz.

Koug fardi goérlsde bir mdévzu haqqginda tslim kegmaz. Qarsisindakina bir seyler
Oyratmaz.

Koug saxsin 6z cavablarini tapmasini ve 6z-6zlina dyranmasini tamin eder.

5/24



NO

Bacariq ve Qabiliyyat ifadesi

UMS boélimu

Qabiliyyat
Modulunun
Ugur
Gostoricisi

Qiymatlandirma
Vasitosi

KOUG (S8ViYY® 6)

N9ZaRi VO QABILIYYST iIMTAHANI MOZMUNUNU
(OHAT® DAIR3SI)

OLCM® VO QiYMOTLONDIRMD

e Koug (Seviyyo 6) Uygunlugun qiymatladiriimasi.

Soxslerin - Sertifikatlagdiriimasi

imtahani “P1 Kougluq Prosesi Miistari Goriisii” vo “P2 Kougluq Prosesi
GeriDonlis Tatbiqi” olaraq iki marhaladan ibaratdir.

¢ QAbiliyyats esaslanan imtahanda ugur gazanmaginiz Gdgin P1 ve P2 marhalalerinin
ikisinden de ayri-ayr ve “Halledici Addimlarin Hamisindan” ugurla kegcmasi serti ilo
batiin addimlardan 80% nisbatinde ugur alde etmayiniz telab olunur.

e imtahan miiddeti 45 degigadir.

BACARIQLAR VO QABILIYYSTL8R

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

goOra hayata kegirilir.
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BQ.1 Mdasterini tanimaq tGgln yasam dairesi, canlandirma, vizyon c.23 1.2 P2
calismasi kimi esas kougluq Usul ve texnikalarini tatbiq edir.

BQ.2 Mdastari ile minasibatinds aktiv dinlema metodundan istifade C.1.1-C.13 2.1 P1
ederak, musterinin ifadslerindaki alt mesajlarin farginds olur va
g6ris texnikalarina uydun olaraq aks etdirir (*).

BQ.3 Musterinin badan dili il sifahi ifadesi arasindaki uygunluq va ya C.1.1-C.1.2 2.1 P2
ziddiyysti miayyan edarak bu vaziyyata uygun ray bildirir (*).

BQ.4 Gorls asnasinda badan dili va sasli ifadslerdan diizgiin sakilde C.13 2.1 P1
istifade edir.

BQ.5 Badaen dili ve sesli ifadalarinden mustarinin badan dili ve sasli C.1.3 2.1 P1
ifadalerini nezars alaraq istifade edir.

BQ.6 Mdastarinin gindemina uygun va agiq tipli suallar sorusur (*). C.l14 2.1 P1

BQ.7 Musterini disiinmaya havaslandiran, mustarinin forgindaliyini Cl4 2.1 P1
artiran yaradici suallar sorusur (*).

BQ.8 Mdasterinin glindemi va iralilayisi ila bagl suallar sorusur (*). C.l14 2.1 P1

BQ.9 | Misterinin giindemina uygun, diisiinmays haveslendiren ve C.15 2.1 P1
fargindaliyini artiran geridonus edir (*).

BQ.10 | Misterini diisiinmays havaslendiren va harakate kegiran C.15 21 P1
geridonus edir (*).

BQ.11 | Musteriys yaradici geridénis edir (*). C.15 21 P1

BQ.12 | Kouglug xidmatinin magsadi, sarhadleri ve etika gaydalari B.6.1,B.6.2 2.1 P2
barade mustariya sifahi / yazili sekilde malumat verir (*).

BQ.13 | Musteri ils tévsiys veran, garar veran va ya miihakima edan C.1.1-C15 21 P1

moévgeda olmayacaq sakilds Uinsiyyat qurur, pesanin etika
gaydalarina riayat edir (*).
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BQ.14 | Musteri terafinden mévcud olan goristin hadafinin C.2.1,D.1.1, 2.2 P1
muayyanlasdiriimasini temin edir (*). D.1.2, D.3.3,
D.4.1
BQ.15 | Musteri tersfinden mévcud olan vaziyyatin C.2.1,D.1.1, 2.2 P1
muayyenlegdirilmasini temin edir (*). D.1.2,D.33,
D.4.1
BQ.16 | Géris prosesi daxilinds uygun kougluq texnikalari il C.2.1,D11, 2.2 Pl
masterinin segimlarini misyyanlasdirmasini vo D.1.2,D.2.1,
dayarlandirmasini tamin edir. D33 D41
BQ.17 | Misteri terefinden goéris hadsfine uygun alternativ hall C.2.1,D.1.1, 2.2 P1
yollarina gerar verilmasini tamin edir (*). D.1.2,D.3.3,
D.4.1
BQ.18 | Gériis prosesi daxilinds uygun kougluq texnikalari il D.21 3.1 P1
mustarinin se¢im / magsadlarle bagli manealer, imkanlar ve
resurslarinin dayerlendirmasini temin edir (*).
BQ.19 | Gériis prosesi daxilinds uygun kougluq texnikalari il D.21 3.1 P1
mustarinin manealari kegma ve imkanlardan istifade etmaya
dair fealiyyatlerini misyyanlasdirmasini tamin edir (*).
BQ.20 | Uygun koucluq texnikalari ile miistarinin hadaf(lar)ine ¢atmaq D.2.2 3.2 P1
Uclin miayyenlesdirdiyi addimlari prioritet ve zaman
baximindan dizsaltmasina kémak edir (*).
BQ.21 | Uygun kougluq texnikalari ile misterinin miisyysn etdiyi D.2.3 3.2 P1
prioritetlogdirma ve zamanlamaya asasan tatbiq etmak U¢lin
gatiyyet saviyyasinin miayyanlasdiriimasini temin edir (*).
BQ.22 | S6z alma texnikasini miisterinin harakats kegmasini tamin D.3.1 4.1 P1
edacek sokilda tatbiq edir (*).
BQ.23 | Tapsiriq vermae texnikasini mistarinin horakete kegmasini D.3.1 4.1 P1

temin edacak sakilds tetbig edir (*).
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BQ.24

izleama texnikasini mustarinin harokete kegmasini temin edacek
sokilde tetbiq edir.

D.3.1

4.1

P1

BQ.25

Yaxsi nimuna arasdirma texnikasini musterinin 6ztinsinamini
dastoklayacak sakilda tetbiq edir.

D.3.2

4.2

P1

BQ.26

ovvalki ugurlar xatirlatma texnikasini, mistarinin
6zunainamini dasteklayacak sakilds tatbiq edir.

D.3.2

4.2

P1

BQ.27

Hadafine ¢atan zaman alds etdiyi uguru tesavvir etma
texnikasini musterinin 6ztinainamini dastaklayacak soakilda
tetbiq edir.

D.3.2

4.2

P1

BQ.28

Faaliyyat planindaki addimlara gora har gorismanin avvalinds;
avvalki seansda goabul etdiyi gerarlar, alde etdiyi naticaler,
varsa verilmig tapsiriglarin naticaleri, hadafe bagdliliq va
motivasiya vaziyyati ile bagli mévzularda mustari ils birlikda
giymatlandirmea aparmaq (*).

D.41

51

P2

BQ.29

Kougcluq prosesindaki araligl giymatlaendirmaler zamani
mustarinin is mévzusunun ve hadaflerinin aktualligini, iralilema
vaziyyatini giymatlendirarek miayyanlasdirmasini tamin edir(*).

D.4.2

5.1

P2

BQ.30

Kougcluq prosesindaki araligl giymatlendirmaler zamani
mustarinin kougluq prosesinden faydalanma ve davam etma
vaziyyatini giymatlendirarek miayyanlasdirmasini temin edir.

D.4.2

5.1

P2

BQ.31

Kougcluq prosesindaki araligl giymatlondirmalera asasan, ager
musteri davam edacaksa, kougluq Usullarinda dayisiklik lazim
olub-olmamagini giymatlandirarak musyyanlasdirir.

D.4.2

5.1

P2

BQ.32

Kougclug prosesinin yekun marhalasinda, misterinin prosesa
yenidan nazer yetirmasi, alde etdiyi iralilayis, inkisafla bagh
fargindalik Gglin geridonus alir.

D.5.1,D.5.2

5.2

P1

BQ.33

Kouglug prosesinin yekun marhalasinde musterinin hadaf(lar)s

D.5.2

5.2

P2
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Prosesloar Ugur Gostaricilori

Kod | Adi Kod | Agiglama
olgn baglligini ve motivasiyasini mggyyen %E@@éim(‘iﬁﬁgﬂbrine dair maxfilik siyasatjni sexsi ve 6zal|hiquglari ila
edir (*). hiquqgi gaydalar va pegss prinsiplarine uygun olaraq muayyanlasdirir.
BQ.34 | Kougluq prosesinin yekun merhalasinds, miisterinin geleceys D.5.2 5.2 P1

dair fikirlar formalasdirmasina kdmak edir.

BQ.35 | Prosesin yekunlagmasi zamani; misteriye proses miiddatinds D.5.1,D.5.2 5.2 P1
alde edilan qazanclar, fargindaslikler, yasanan tacribalar
barade geridonuslar edir (*).

(*) icrasi zoruri olan esas addimlar.

UGUR GOSTORICIL®ORI

e Bacariglar ve Qabiliyyatler siyahisindaki maddalarin “Ugur Meyarlarn” vardir.

e P1ve P2 imtahani G¢lin B.6.1, B.6.2, C vo D maddalari vacibdir.

10/ 24




tehlikasizliyini teamin etmak

B.6.2 | Mexfilik siyasatini miqavileds bayan edir.

B.6.3 | Gizlilik ehatssindeki misteri melumatlar Ggln arxivde reqemsal ve yazili
olaraq tshlUkasizlik tadbirleri gorur.

B.6.4 | Gizlilik shatesinde olan ve istifade middeti kegen regemsal ve yazili
sanadleri maxfiliyi goruyacaq sekilds aradan qaldirir.

C.1.1 | Masteri ile minasibstde aktiv dinlema Usulundan istifads edir.

C.1.2 | Musterinin badan dili vasitssi ile verdiyi mesajlan tehlil edir.

W C.1.3 | Kougluq prosesinda 6z badan dilini maqgsadina uygun sakilds istifads edir.

C.1 |Kouglug minasibatini qurmaq

C.1.4 | Kouglug glindeminin magsadina uygun olaraq darin suallar sorusur.

C.1.5 | Musteriden galan mesajlara ve magsada uygun olaraq geridonisler edir.

C.2.1 | Musteri haqqinda gdrisma va malumat toplama texnikalarindan istifade
edarak maqsada uygun olaraqg malumatlar toplayir.

C.2.2 | Korporativ mistariler G¢ln aidiyyati qurumlarin manbalarindean malumat
toplayir.

C.2.3 | Musterini daha yaxindan tanimaq magsadile (yasam dairasi, canlandirma,
vizyon isi kimi) kougluq Usul ve texnikalarini tatbiq edir.

C.2 Msterini tanimag C.2.4 | Musterinin xtsusiyyastleri (6yrenma terzi, dyranmays mane olan amillari,
yanasmasi, gucli va zaif tarefleri, imkanlari ve seraitleri, riskli sahalari,
dayarleri ve oxsari) hagqinda alds etdiyi malumatlari giymatlandirarak
musteri profilini hazirlayir.

C.2.5 | Mustarinin saxsi sarhadleri xaricinds xidmat ehtiyaclarinin oldugunu
musahide edarss, bunu agiq sakilds ona bildirarak bir mitaxassis rayi
almasini tévsiye edir.

Proseslor Ugur Gostaricilari

Kod | Adi Kod | Agiglama
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C.3.1 | Musteri ile @sas is movzusu, inkisaf sahaleri, is sartleri (tarix, makan, goris

sayl va s.) movzularinda raziliq alde edir.
C.3 | Kouglug miiqavilesi imzalamaq

C.3.2 | Hazirlanmis razilasmanin mazmununu mastariys yazil ve sifahi sakilde
bildirarek miqavils hazirlanir ve imzalanir.

D.1 | Misterinin hadeflorini D.1.1 | Mustarinin goris gindemini hazirlamasina kdmak edir.
musyyanlasdirmasini
dasteklamak

D.1.2 | Musterinin géris giindaminin mazmununa uygdun Usullardan istifade edarak
hadaflerini misyyanlesdirmasina dastak olur

D.2.1 | Musterinin hadaflarine uygun olaraq, mévcud veziyyastini ve hadsfina
¢atmaq Ugtin gérmali oldugu isleri uygun texnika va Usullardan istifada
edarak muayyanlasdirmasini temin edir.

D.2 Musterinin faaliyyst planinin
hazirlamasina destek olmagq D.2.2 | Etdiyi miiayyanlasdirmalare asaslanaraq tetbiq etdiyi addimlarin
prioritetlogdirmasini temin edir.

D.2.3 | Mustarinin faaliyyat planini hayata kecirma va ilk addimi atma
masalasindaki gatiyyatini uygun texnikalarla destaklayir.

D.3.1 | Mustarinin hazirladidi fealiyyat planini miayyen etdiyi addimlara asasen
teqvim Uzra planlasdirma, s6z alma, tapsiriq verma va izlama usullari ile
tetbiq etmasini dastaklayir.

D.3 | Mistarinin fealiyysta
kegmasini temin etmak D.3.2 | Mistarinin planini tatbiq etmasi ile bagli yaxsi niimunslsrin aragdiriimasi,
avvalki ugurlari xatirlatma, hadafa ¢atdigda slde edacayi uguru tassvvir
etma kimi texnika va Usullarla 6ztinsinamini artirmasina dastak olur.

D.3.3 | Sertlardaki ve gozlantilordaki dayisima géra musterinin hadaf va fealiyyat

planlarinin yeniden dizslis olunmasina dastak olur.
Proseslor Ugur Gostaricilari
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Kod

Adi

Kod

Aciqlama

D4

Mdastarinin inkisaf prosesini
izlamak

D41

Faaliyyat planindaki addimlara géra har gériigsmanin avvelinds avvalki
gOrismada gabul etdiyi gararlar, slds etdiyi naticaler, varsa verilmis
tapsiriglarin naticeleri, hadafa bagliliq ve motivasiya veziyyati ile bagli
mdvzularda musteri ile birlikde giymatlandirma aparir.

D.4.2

Prosesin iralilayan marhalelarinde; mustarinin isleama mévzusunun ve
hadaflerinin aktuallidi ils irelilema veziyysti, kouglug prosesinden
faydalanma ve davam etma veziyyati, kougluqg Usullarinda dayisiklik lazim
olub-olmamagi ile bagli musteriyle birlikde mitamadi giymatlandirmaler
aparir.

D.5

Kouclug Prosesini
Yekunlagdirmagq

D51

Kougluq prosesinin musteriden gaynaglanan har hansisa bir sebabdan
(maliyya, psixoloji sebablar ve mistarinin motivasiyasi baximindan va ya
kougun 6zl tersfinden) migavilade misayyan edilmis middatdan avval
tamamlanmasi telabina/veziyyatina gére mustarinin rayini alir.

D.5.2

Musteriyla birlikde kougluqg prosesi haqgqinda muayyen edilmis mazmun,
hadaf ve faaliyyat planinin hayata kegirilmasi ile bagli giymatlendirma
aparir.
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KOUG (S9ViYYD 6) QABILIYYST iIMTAHANI
KOUCLUQ PROSESI

MUSTORI FORDI GORUSU (P1)

¢ Namizadin tetbiq olunan ssenari asasinda kougluqg prosesini yaratma ve davam
etdirma qgalibiyyati giymatlendirilir.

¢ Qalibiyysta asaslanan imtahanda namizadin (haqiqi / rol oynayan) bir mustari ile en az
25 dagiqge davam edan gorus kegirtmasi gozlanilir.

¢ Qalibiyyats asaslanan imtahan, Ek A2-2-daki “Bacariglar ve Qabiliyyatlor” yoxlama
siyahisina gore hayata kegirilir.

e Namizadin gabiliyyete asaslanan imtahandan ugur gazanmasi Ggun halledici
addimlarin hamisindan ugurla kegmasi sorti ila, bitin addimlardan 80% nisbatinde
ugur alds etmasi talab olunur.

KOUGLUQ PROSESI

MUSTORI FORDI GORUSU (P1) BACARIQ VO QABILIYYSTLOR

(*) Icras1 zoruri olan osas addimlar

o Mustari ile minasibatinda aktiv dinlema metodundan istifade edarek, mustarinin
ifadalarindaki alt mesaijlarin ferginde olur ve gorus texnikalarina uygun olaraq aks
etdirir (*).

e Gorus asnasinda badan dili ve sesli ifadslerdan dizglin sokilds istifads edir.

e Badan dili ve sasli ifadslarindan musterinin baden dili va sasli ifadalerini nezare alaraq
istifade edir.

e Mdustarinin gindemina uygun va agiq tipli suallar sorusur (*).
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Mustarini disiinmaya haveslandiran, misterinin fargindsliyini artiran yaradici suallar
sorusur (*).

Muasterinin giindemi va iralilayisi ile bagli suallar sorusur (*).

Mustarinin glindemina uydun, disiinmaya havaslandiran ve farqindaliyini artiran
geridonus edir (*).

Mustarini disinmaya haveslandiran ve harakeate kegiran geriddnis edir (*).
Mustariye yaradici geridénus edir (*).

Mustari ile tdvsiye veran, goerar veraen ve ya mihakima edan mdvgeda olmayacaq
sokilda Unsiyyat qurur, pesanin etika gaydalarina riayet edir (*).

Musteri tarefinden mdvcud olan gérusun hadsfinin miayyanlagdiriimasini tamin edir (*).
Musteri tarefinden mévcud olan vaziyyatin miayyanloesdirilmasini temin edir (*).

Gorls prosesi daxilinde uydun kouglug texnikalari ile mistarinin segimlarini
muayyanlasdirmasini ve dayarlendirmasini temin edir.

Mustari tarefindan goris hadafine uygun alternativ hall yollarina garar verilmasini tamin
edir (*).

Gorls prosesi daxilinde uygun kougluq texnikalari ile mustarinin se¢im / magsadlarla
bagli manealar, imkanlar ve resurslarinin dayarlendirmasini temin edir (*).

Gorls prosesi daxilinde uygun kouglug texnikalari ile misterinin manealari kegma va
imkanlardan istifade etmaya dair faaliyyatlorini misyyanlesdirmasini tamin edir (*).

Uygdun kougluq texnikalari ile misterinin hadef ve ya magsadlarina ¢catmagq tgiln
muayyanlasdirdiyi addimlari prioritet voe zaman baximindan dizsltmasina kdmak
edir(*).

Uygun koucluqg texnikalari ile musterinin misyyan etdiyi prioritetlosdirma vo
zamanlamaya asasan tetbiq etmak Ugln gatiyyat seviyyasinin muayyanlesdiriimasini

temin edir.

So6z alma texnikasini mustarinin harakate kegmasini tomin edacak sakilda tatbig
edir (*).

Tapsiriq verma texnikasini mustsrinin harakate kegmasini temin edacak sakilda tatbiq

15/24



edir.
izlema texnikasini misterinin harekats kegmasini tamin edacak sakilde tatbiq edir.

Yaxsi nimuna arasdirma texnikasini mustarinin 6ztine inamini dastaklayacak sekilda
tetbiq edir.

ovvalki ugurlar xatirlatma texnikasini, mustarinin 6ztine inamini dastaklayacek sakilde
tetbiq edir.

Hadafina ¢atan zaman ealds etdiyi uguru tesavviir etma texnikasini mustarinin 6zline
inamini dastekleyacak sakilds tatbiq edir.

Kougluq prosesinin yekun marhalesinda, misterinin prosess yenidan nazar yetirmasi,
alda etdiyi iralilayis, inkisafla badli ferqgindalik Gg¢ln geriddnds alir (*).

Kouglug prosesinin yekun marhalesinde, migtarinin galacaye dair fikirlor
formalasdirmasina komak edir.

Prosesin yekunlagsmasi zamani; mistariye proses middatinds alde edilan gazanclar,
forgindaliklar, yasanan tacribaler barada geridénisler edir.

KOUG (S8ViYY®d 6) QABILIYYST IMTAHANI
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KOUGLUQ PROSESI MUSTaRiI GORUSU (P1)

UGUR GOSTORICILORI

-_—

. Mustari Malumatlarinin Tahliikasizliyini Tamin Etmak

N

. Kougluq Prosesinin Baglamasi

Kouglug Miinasibatinin Yaradilmasi

Mustarini Tanimaq

Kouclug Mugavilasi Baglamaq

w

. Kougluq Prosesini idare Etmak

o Miustarinin Hadaflerini MUayyanlasdirmasini Dasteklomak
o Miustarinin Faaliyyat Planini Hazirlamasina Dastek Olmaq
o Miustarinin Faaliyyate Kegmasini Temin Etmak

e Misterinin ireliloms Prosesini izlomak

e Kouglug Prosesini Yekunlasdirmaq

-—

. Miistari Malumatlarinin Tahllikasizliyini Tamin Etmak

Kouglug xidmatlarine dair maxfilik siyasatinin saxsi ve 6zal hiquglari ile hiiquqi
gaydalar va pesa prinsiplarine uygun olaraq muayyanlasdiriimasi.

Moaxfilik siyasatinin miqgavilada bayan edilmasi.

2. Kougluq Prosesinin Baglamasi

2.1. Kougluq Minasibatinin Yaradilmasi
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Musteri ile minasibatde aktiv dinloma lGsulundan istifade edilmasi.

Muasterinin badan dili vasitasi ile verdiyi mesajlarin tahlil olunmasi.

Kougluq prosesinds 6z badan dilinin magsadina uygun olaraq istifade edilmasi.
Kougluq giindeminin magsadina uygun olaraq derin suallarin verilmasi.

Mustariden galen mesajlara ve magsada uygun olaraq geridonislarin edilmasi.

2.2, Mistarini Tanimaq

Mustari haqqinda gériisma ve malumat toplama texnikalarindan istifade edarek
magsada uygun olaraq malumatlarin toplanmasi.

Korporativ mistariler G¢lin aidiyyati qurumlarin manbaslarindan malumat toplanmasi.

Mustarini daha yaxindan tanimag maqsadile (yasam dairasi, canlandirma, vizyon isi
kimi) kougluq Usul va texnikalarinin tetbiq edilmasi.

Mustarinin xUsusiyyatleri (6yrenma terzi, dyranmaya mane olan amilleri, yanasmasi,
gucli ve zaif terefleri, imkanlari va seraitlari, riskli sahslari, dayarleri ve s.) haqqinda
alda etdiyi malumatlari giymatlendirarek musteri profilinin hazirlanmasi.

Mustarinin koucgluq xidmati xaricinda digar xidmatlare ehtiyacinin oldugunu miayyen
edarsa, bunu agiq sakilda ona bildirmasi ve basga bir mitaxassis reyi almasini tdvsiya
etmasi.

2.3. Kougluq Miiqavilesi imzalamaq

Mustari ilo asas is movzusu, inkisaf sahaleri, is sartlari (tarix, makan, goris sayi ve s.)
movzularinda raziligin alda olunmasi.

Hazirlanmis razilasmanin mazmununun musteriya yazili va sifahi sakilda bildirerek
mugavile hazirlanmasi ve muqavile imzalanmasi.

3. Kougluq Prosesini idara Etmak

3.1. Mistarinin Hadaflarini Miiayyanlasdirmasini Dastaklomak
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e Mustarinin gorus gindamini hazirlamasina kdmeak etmak.

o Mustarinin goris glindeminin mazmununa uygun dsullardan istifade edarak hadaflarini
muayyanlasdirmasina dastek olmagq.

3.2. Mistarinin Faaliyyat Plani Hazirlamasina Dastak Olmaq

o Mustarinin hadsflarine uygun olaraq, mévcud veaziyyatini ve hadafinae ¢atmaq Gglin
gormali oldudu islari uygun texnika ve Usullardan istifade ederak misyyanlesdirmasini
temin etmak.

o Etdiyi mlayyanlasdirmalare asaslanaraq tatbiq etdiyi addimlarin prioritetlagdirmasini
temin etmak.

o Mustarinin fealiyyat planini hayata kegirmeak va ilk addimi atma maselasindaki
gatiyyatini uygun texnikalarla desteklamak.

3.3. Miistorinin Faaliyyat Gostarmasini Tamin etmak

o Miustarinin hazirladidi faaliyyat planini miisyyan etdiyi addimlara asasan taqvim lzre
planlasdirmaq, s6z almagq, tapsiriq vermak va izlemak usullari ils tatbiq etmasini
dasteklomak.

o Miustarinin planini tatbiq etmasi ile bagh yaxsi nUmunalerin arasdirilmasi, avvalki
ugurlari xatirlatmaq, hadefe ¢atdigda alde edacayi uguru tasavvir etmak kimi texnika
va Usullarla 6ziina inamini artirmasina dastek olmagq.

3.4. Miisterinin irsliloma Prosesini izlemak

e Foaliyyat planindaki addimlara gére har gériismanin avvalinda avvalki gériismadea
goabul etdiyi gararlar, alde etdiyi naticaler, varsa verilmis tapsiriglarin naticaleri, hadafa
baglihg ve motivasiya veziyyasti ile bagh movzularda mustari il birlikde giymatlondirma
aparmag.

e Prosesin iralileyan marhalalerinds; mustarinin glindem mdvzusunun ve hadaflarinin
aktualligi ils irslilema veziyyati, koucluq prosesinden faydalanmaq ve davam etmak
vaziyyaeti, kougluq Usullarinda deayisiklik lazim olub-olmamagi ile bagh muasteriyle
birlikde araligl giymatlendirmalar aparmaq.

3.5. Kougluq Prosesini Yekunlagsdirmaq
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Kougluq prosesinin mistaridan gaynaglanan har hansisa bir sebabden (maliyye,
psixoloji sebablar va mlstarinin motivasiyasi baximindan ve ya kougun 6zl tarefindan)
miqavilads misayyan edilmis middatdan avval bitmasi telebina/vaziyystina gors
masterinin rayini almagq.

Mustariyle birlikda kougluq prosesi hagginda misyyen edilmis mazmun, hadaf va
foaliyyat planinin hayata kegirilmasi ile bagh giymatlandirma aparmagq.

KOUGLUQ PROSESi MUSTORI GORUSUND®

DIQQOT YETIRILMALI MOQAMLAR

Mustarinizls ilk tanis oldugunuz andan etibaren semimi bir sekilde 6ztntziu tanidin.
Gorls prosesindan avval mitleq etika gaydalarindan danisin.

Kougluq s6zlasmasini yazili ve sifahi formada bildirin (tarix, yer, goéris sayi ve oxsar
modvzularda raziliga galin).

Mustarinizdan hansi mévzuda koucgluq edacayinizi sorusun va 6zinu agiq sakilde ifade
etmasini gbzlayin (aktiv dinlayin.)

Cavabi “Bali ve ya Xeyr” olan suallarin yerina aciq tipli suallar sorusun.

Qinayici (muhakimaedici) cimlsalerden istifade etmayin.

Mustarinizin badan harakatlerini, jest va mimikalarini izlayib analiz etmaya calisin.
Oz badan dilinizi, jest ve mimikalarinizdan diizgiin istifade etmaya calisin.

“Sani dlzgun anladimsa... Distncalerin ve ya hiss etdiklarin bunlardirmi?” kimi
geridonas edin.

Musterinin hadaflarine gatmasi Ugln basga alternativ yollarinin olub-olmadigini
sorusun.

Alternativ segimlerin glclu ve zaif teralarinin migtari terafinden ifade edilmasini tamin
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edin.

Mustarinizin hadsfleri istiqametinds qarsisina ¢ixa bilacak maneaslari dark etmasini ve
sahib oldugu imkanlari gérmasini temin edacek darin suallar sorusun.

Mustarinizin hadaf ve ya maqgsadlerine ¢ata bilmasi t¢in darin tersflerini ifade etmasini
temin eds bilacak suallar sorusun.

Oz farqgindsliyini anlayacaq geridénisler edin.

Magsadlerina ¢ata bilmasi U¢un hayata kegiroceyi fealiyyatlori saymagini istayin.
“Bu dlslincelarinize nega bal verardiniz?” kimi giymatlandirmaler aparin.
Mustarinizin size sz vermasini temin edin.

Mustarinize gabul etdiyi teqdirds bir sonraki seans lg¢tin tapsiriq verin.

Sonraki seansda verdiyiniz tapsingi yoxlayib geridénis edin.

Yaxsi nimuna texnikasini tatbiq edarak musterinizin hayatinda yaxsi nimuna olan
birindan danismasini tamin edin.

Hadafina ¢atdigi ani tasevvir etdirib tarifloyin.
Mustarinizin magsadlarina ¢ata bilmak ve ya bilmamaek anlarini tesavvir etdirin.
Mustarinizi terifloyib 6zinainam gazanmasini temin edin.

Kougluq prosesinin sonunda musterinizdan iralilema ve inkisaf veziyyati il bagli
geridonls elda edin.

Koucluq prosesinin yekunlagsmasi zamani mustarinizdan galaceya dair misahida
etmasini istayin.

Kougluq prosesinin sonunda musterinizdan prosesi qiymatlondirmasini isteyin.
Prosesin sonunda alds etdiklarini sorusun.

Kougluq prosesinin sonunda musterinizi giymatlandirerak ona taesakkur edin.

KOUG (S8ViYYd 6) QiYMOTLONDIRM® iMTAHANI
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KOUCLUQ PROSESI

ROY BILDIRM® TOTBIQi (P2)

Namizadin P1 imtahaninda hayata kegirdigi gorus ile bagli geridénuslarini imtahan
komissiyasina teqdimat qabiliyyati deyarlendirilir.

Teaqdimat zamani giymatandiren heyat, bacariq ve gabiliyyat yoxlama siyahisindaki
addimlarin yerina yetiriimasina asasen hamin siyahiya asaslanan suallar veroerak
namizadin izahat vermasini temin edir.

P2 imtahani, Ek A2-2-daki “Bacariglar ve Qabiliyystlar” yoxlama siyahisina gore hayata
kegirilir.

Namizadin, qabiliyyete esaslanan imtahandan ugur gazanmasi Ggtn halledici addimlarin
hamisindan ugurla kegmasi saerti ile, biutin addimlardan 80% nisbatinda ugur alds
etmasi taleb olunur.

KOUGLUQ PROSESI

ROY BILDIRM® TOTBIiQi (P2) BACARIQ V® QABILiYYSTLOR

(*) Icras1 zoruri olan osas addimlar

Mustarini tanimagq Ug¢ln yasam dairesi, canlandirma, vizyon ¢alismasi kimi asas koucluq
Usul va texnikalarini tatbiq edir.

Mustarinin baden dili ile sifahi ifadasi arasindaki uygunluq ve ya ziddiyati miayyan
edarak bu veziyyata uygun ray bildirir (*).

Kouclug xidmatinin magsadi, serhadleri ve etika gaydalari barada musteriys sifahi /
yazili sakilde malumat verir (*).

Foaaliyyst planindaki addimlara goére har gérismanin avvalinde avvalki seansda gabul
etdiyi goerarlar, alds etdiyi naticaler, varsa verilmis tapsiriglarin naticaleri, hadafoe
baglihg ve motivasiya veziyyasti ile bagh movzularda mustari il birlikde giymatlondirma
aparir (*).

Koucluq prosesinin davam edan miuddatinda giymatlondirmalar zamani mustarinin is
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movzusunun va hadsflerinin aktualligini, iralilema veziyyatini giymatlendirarek
musayyenlasdirmasini temin edir.

Kougluq prosesinin davam edan middastinda giymatlendirmalar zamani mustarinin
koucluq prosesindan faydalanma ve davam etmae veziyyatini giymatloendirarak
musayyanlasdirmasini temin edir.

Kougluq prosesinin davam edan middastinda giymatlendirmalare asasan, agar mustari
davam edacekss, koucluq Usullarinda deyigiklik lazim olub-olmamagini
giymatlendirerek muayyanlagdirir.

Kougluq prosesinin yekun marhalesinds muisterinin hadaf ve ya magsadlerine olan
bagliligini va motivasiyasini miayyanlesdirmasini tamin edir.

KOUCLUQ PROSESI
RAY BILDIRMS TOTBIQIND®

DIQQAT YETIRILMALI MOQAMLAR

Mustarinizin size galdiyi zaman moévcud veziyyatini yaxsi tahlil etmak va onu daha yaxsi
taniya bilmak Gg¢lin koucluq texnikalarini tetbiq edin (yasam dairesi, canlandirma, vizyon
calismasi, test, Swot analizi).

Mustarinizin badan dili, jest vo mimikalari ile ifadslari arasindaki uygunluqg ve ya
ziddiyystlari yaxsi misahide edin.

Koucluq pesasinin etika gaydalarini yaxsi 6yrenin. (Maxfilik, tahllkali veziyyatlorde
Uclincu tereflore malumat verma, pesanin etika ve axlaq gaydalari ve s.)

Koucluq prosesinda mustarinizle har gorusmada avvalki seansda verilmis tapsiriglar va
onlarin naticaleri, motivasiyasi, hadafden yayinma kimi mévzulari giymatlendirib, agiq
tipli suallarla Gze ¢ixarin. Prosesin har marhalasinds giymatloendirma apararaq geydler
gétirin. (indiki veziyystinize 10 bal tizerinden nege verarsiniz?...)

Musterinizin hadsflarinda bir yayinma olub-olmadidini, bu prosesin faydali olub-
olmadigini va goruslare davam edib-etmayacayini sorusun.

Kougluq usullarinda dayisiklik edilib-edilmamasi iloe bagh magstarinizdan giymatlandirma
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etmasini istayin.

Kougluq prosesi muddatinde mustarinizls birlikde miayyan araliglarla giymatlandirmaler
aparin. (Test, geribildirim va s.)

Kougluq prosesinin yekun mearhalesinds musterinizle birlikde bu prosesin
gazandirdiglarini va goyulan hadaflers nail olunub-olunmadigini suallar verarak
dayerlendirin.
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