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TERMINLOR, SIMVOLLAR VO QISALTMALAR

BODON DILI: Insanlarla miinasibotds iiz ifadolori, mimikalar, baxis, bas, al, qol,
ayaq, durus torzi, sas tonu, danigma iislubu kimi badon dili mesajlarinin hamas.

CANLANDIRMA: Uygun koucluq texnikalari ilo miistorinin ¢atmaq istadiyi hadof
anini yasamasini tomin etmak.

ETIKA QAYDALARI: Kouglarm xidmet etdiyi miiddotdo totbiq etmolori lazim olan
professional davranig, soxsi vo pesokar biitovliik, ardicilliq vo mosuliyyot, solahiyyat
sorhadlori, davamli pesokar inkisaf, moxfilik vo gorozsizlik, miinasibot vo davranis
qaydalari.

AKTIV DINLOMO: Miistorinin izahatlarindan yazili vo sifahi mesajlarmi dogru
sokilda qobul edib, 6zilino geri bildirmo vo oks etdirmoklo ¢atdirmagq.

OVVOLKI UGURLARI XATIRLATMA TEXNIiKASI: Miistorinin motivasiyasini
tomin etmok vo giiclii toroflorini 6ziino gostormok mogsadiylo keg¢misdo oldo etdiyi
ugurlardan bohs etmasino osaslanan kougluq texnikasi.

GIZLILIK SIYASOTI: Kougluq miiddotinde miistoriylo bagh oldo etdiyi soxsi vo ya
korporativ molumatlar1 miistorinin icazosi olmadan iiglincii soxslorlo paylasmamaq
qaydasi.

FORDI GORUS: Kougluq xidmetinin kegirildiyi goriislorin hor biri.

GUCLU SUALLAR: Miisterinin inkisaf vo hall yolu axtarisinda kosf etmosini, eyni
zamanda horokat etmosini tomin edon vo diisiinmaya s6vq edon suallar.

Mboqsado c¢atdigda oldo edilon uguru tasavviir etmo texnikasi: Miistorinin
mogsadino catmaqda olan qotiyyatini iizo ¢ixartmaq vo motivasiyasini tomin etmok
maqsadils totbiq edilon kougluq texnikasi.

ISCO: Beynolxalq Standart Peso Tosnifati.
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PEsagviN AZBRBAYCAN RESPUB_LiKASININ DOVLOT TOSNIFATI
MOSGULLUQ TOSNIFATINDA TOSNIFAT KODU: 2635 Sosial problemlor vo
maslohatlor tizra pesokar miitoxassislar.

PESONIN AZORBAYCAN RESPUBLIKASI iQDISADIYYAT NAZIRLIiYI
YANINDA DOVLOT VERGI XIDMOTI TOROFINDON IQDISADI
FOALIYYOT NOVLORININ SIYAHISINDAKI FOALIYYOT KODU: 9609011
Insan potensialinin {izo ¢ixarilmasi, yasam hodoflorinin diizgiin miioyyon edilmasi vo
sair bu kimi sahalordo maslohatlorin verilmasi tizro xidmot.

KOUCLUQ GUNDOMI (MOVZUSU): Miistorinin fordi goriislordo danismaq vo
doqiqlosdirmak istadiyi movzularin har biri.

KOUCLUQ XIDMOTI/PROSESI: insan potensialinin 1izo ¢ixarilmasi, yasam
hadoflorinin diizgiin miiasyyan edilmosi li¢lin faaliyyat plan1 hazirlamaq, miistarinin
foaliyyoto kegmosini tomin edorok foaliyyat prosesini izlomok, insanin $oxsi vo
professional potensialini reallasdirmaga istigamotlonmis forqindolik, inkisaf vo holl
yolu se¢imlorini artiraraq bu istigamotdo dostokloyici islori hoyata kegiron pesokar
foaliyyot.

MUSTORI: Kougluq xidmetinin verildiyi soxs.

TAPSIRIQ VERMO TEXNIKASI: Miistorinin hodofino uygun foaliyyot planlari
corcivosinda yerino yetirmoasi ticlin koug torofindon verilon vozifo vo mosuliyyatlor.

TOVSiYO MOKTUBU: Kougun xidmat gostordiyi miistori, sponsor vo ya isogétiiron
torofindon alinmig, gostorilon xidmotin movzusu vo limumi saat say1 boyan olunmus,
soxsiyyat vosigasi vo linvan molumatlari olan tarixli vo imzali rosmi geyd.

RISK: Tohliikodon yaranan itki, yaralanma vo ya digor zerarli noticolorin bas vermo
ehtimalz.

SOZ ALMA TEXNIKASI: Koug torofindon miistoriys verilon tapsiriglarin vo ya
miistorinin foaliyyat planini hoyata kegirocoyino dair s6z vermosino osaslanan kougluq
texnikasi.

SPONSOR: Kougluq xidmatinin qarsiligini 6doyon torof.

IZLOMO TEXNIKASI: Kougun verdiyi tapsiriglarla bagli miistoridon geridoniis
(roy) almasi.

TOHLUK®: Is yerindo movcud olan vo ya xaricdon golo bilocok, isgiyo vo ya is
yering tosir edo bilocok zoror vo ya xosarot alma potensiali.

YASAM DAIROSI: Miistorinin yasam saholorini birlikdo tesvir etmok iiciin istifado



olunan kougluq texnikasi.

Davrams Pozgunlugu: Badonls bagli bir sabab olmadan, xiisusils ictimai uygunlasma
va davranislarda 6ziinii gostoron nizamsizliqlar.

PESO TOQDIMATI

e Koug¢ (Soviyys 6) miistorinin hodoaflorini miioyyanlogdirmasini, foaliyyst plani
hazirlamasini va faaliyyat gostormasini tomin edorak irsliloma prosesini izloyan;
miistorinin soxsi vo professional potensialin1 hoyata kegirmoyo istigamotlonmis
forqindalik, inkisaf vo hoall yolu se¢imlorini artirict vo bu istiqgamotdo dostokloyici
islori icra edon pesokar soxsdir.

e Koug (Soviyya 6) islorini is saglamligi vo tohliikesizliyi, miihitin qorunmasi,
miivafiq hiiquqi proseslor vo keyfiyyot standartlarina uygun icra edir, kougluq
xidmeatlori ilo bagli togdimat faaliyystlorinin, miigavilo vo maliyys proseslarinin
icra edilmosi, i programinin yerino yetirilmasi vo molumat tohliikosizliyinin
tomin edilmosi kimi is toskilatinin foaliyyotlorini hoyata kegirir vo pesokar
inkisafi ilo olagoli foaliyyot gostorir.

PROFESSIONAL KOUCLUQ

e Professional koug, miistorilorin performanslarini yaxsilasdirmalarina, soxsi
inkisaflarin1 artirmalarmma vo ya 6z hodoflori ilo birgo hodofo ¢atma yollarini
se¢molorino xidmot edon pesokar soxs olaraq izah edilir.

o Kougluq fordlor vo toskilatlarin potensiallarini {izo ¢ixarmaq vo performansini
yiiksoltmok {iclin diisiindliron, yonlondirici suallarla irsliloyon, gizliliys vo
giivono osaslanan, etika qaydalari daxilindoki professional bir omokdasliq
prosesidir.

e Kouglug, diizglin suallarla miistorinin artiq bildiyi cavablari tapmag vo
performansini inkisaf etdirmoyi mogsad qoyan, miistori vo koug arasinda qurulan



bir linsiyyat metodudur.

Koug, soxsin 6z azad gorarlarin1 vermoayinda va bu gorarlar totbiq etmoyinds ona
komok edir.

PROFESSIONAL KOUCUN OZOLLIKLORI

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

Koug golocoyo fokuslanir.

Koug yol gostormoz.

Taocriibolorini paylasmaz.

Koug tovsiyyo va toklif vermoz.

Kou¢ soxsin forgindoliyinin artmasina sorait yaradar. Miistorinin garsisina
goydugu hodofloro ¢atmasini tomin edocok qorarlari 6z mosuliyyoti daxilindo
gobul etmosi kougun osas mogsodidir.

Koug agil vermoz.

Koug ginayict ciimlslordon istifads etmaz.

Koug jestlor vo mimikalarindan qinayacaq sokilds istifads etmoz.

Koug bir mévzu haqqinda tolim kegirtmoz. Qarsisindakina bir seylor dyrotmoz.

Koug soxsin 6z cavablarini tapmasini va 6z-6ziino dyronmasini tomin edor.



KOUC (SOVIYYO 6)
OLCM®O VO QiYMOTLONDIRMO

o Koug (Soviyys 6) Uygunlugun giymatlodirilmosi. Soxslorin Sertifikatlagdirilmasi
Imtahan1 “P1 Kougluq Prosesi Miistori Goriisii” vo “P2 Koucluq Prosesi

GeriDoniis Tatbiqi” olaraq iki marhalodon ibaratdir.
e (Qabiliyyoto osaslanan imtahanda ugur qazanmaginiz {i¢iin Pl vo P2
marhalalorinin ikisindon da ayri-ayri vo “Hall edici Addimlarin Hamisindan”
ugurla ke¢masi sorti ilo biitiin addimlardan 80% nisbatinds ugur sldo etmayiniz

tolab olunur.

e Imtahan miiddoti 45 daqiqodir.

BACARIQLAR VO QABILIYYOTLOR

P1 vo P2 imtahan1 Ek A2-2-doaki “Bacariglar vo Qabiliyyatlor” yoxlama siyahisina
goro hoyata kegirilir.



) UMS bélimiu | Qabiliyyat | Qiymatlandirma
NO Bacariq va Qabiliyyat Ifadasi Modulunun Vasitosi
Ugur
Gostoricisi

BQ.1 Mdasterini tanimaq tGgln yasam dairesi, canlandirma, vizyon Cc.23 1.2 P2
calismasi kimi asas kougluq Usul ve texnikalarini tatbiq edir.

BQ.2 Mdastari ile minasibatinds aktiv dinlema metodundan istifade C.1.1-C.1.3 2.1 P1
ederak, musterinin ifadslerindaki alt mesajlarin farginds olur va
g6rius texnikalarina uydun olaraq aks etdirir (*).

BQ.3 Musterinin baden dili il sifahi ifadssi arasindaki uygunluqg va ya C.1.1-C.1.2 2.1 P2
ziddiyyasti 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 va 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 Mdasterini disinmaya havaslandiren, mustarinin fergindaliyini C.l14 2.1 P1
artiran yaradici suallar sorusur (*).

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

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

BQ.10 | Miisterini diisiinmaya havaslandiren ve harakate keciran C.15 21 P1
geridonus edir (*).

BQ.11 | Musteriys yaradici geridénis edir (*). C.15 2.1 P1

BQ.12 | Kouglug xidmatinin magsadi, sarhadleri ve etika gaydalari B.6.1,B.6.2 2.1 P2

barada misteriys sifahi / yazili sekilde malumat verir (*).




BQ.13 | Miisteri il tévsiye veran, gerar veran ve ya miihakime eden C.1.1-C15 21 P1
movgeds olmayacaq sakilda Unsiyyat qurur, pesanin etika
gaydalarina riayat edir (*).
BQ.14 | Musteri terafinden mévcud olan goértstn hadafinin C.2.1,D.1.1, 2.2 P1
musyyanlasdiriimasini temin edir (*). D.1.2,D.3.3,
D.4.1
BQ.15 | Miisteri tersfinden mévcud olan veziyyatin C.2.1,D.1.1, 2.2 Pl
muayyanlegdiriimasini temin edir (*). D.1.2,D.3.3,
D.4.1
BQ.16 | Gériis prosesi daxilinds uygun kougluq texnikalari il C.21,D.11, 2.2 Pl
musterinin segimlarini misyyanlasdirmasini ve D.1.2,D.2.1,
dayarlandirmasini tamin edir. D33 D4l
BQ.17 | Musteri tersfinden gériis hadasfina uygun alternativ hall C.2.1,D.1.1, 2.2 P1
yollarina garar verilmasini tamin edir (*). D.1.2,D.33,
D.4.1
BQ.18 | Gériis prosesi daxilinds uygun kougluq texnikalari il D.2.1 3.1 P1
mustarinin se¢im / magsadlarle bagli manealer, imkanlar ve
resurslarinin dayarlendirmasini temin edir (*).
BQ.19 | Géris prosesi daxilinde uygun kouglug texnikalari il D.2.1 3.1 P1
mustarinin manealari kegma ve imkanlardan istifade etmaya
dair fealiyyatlerini misyyanlasdirmasini tamin edir (*).
BQ.20 | Uygun kougluq texnikalari ile miistarinin hadaf(ler)ine gatmaq D.2.2 3.2 P1
Ucun musyyenlasdirdiyi addimlari prioritet ve zaman
baximindan diizsltmasina kémak edir (*).
BQ.21 | Uygun kouglug texnikalari ile misterinin misyyan etdiyi D.23 3.2 P1

prioritetlogdirma ve zamanlamaya asasan tetbiq etmak Ugln
gatiyyet saviyyasinin miayyanlasdiriimasini temin edir (*).




BQ.22

S6z alma texnikasini muistarinin harakata kegmasini temin
edacak sokilds tetbiq edir (*).

D.3.1

4.1

P1

BQ.23

Tapsiriq verma texnikasini mistarinin harakate kegmasini
temin edacak sakilda tetbig edir (*).

D.3.1

4.1

P1

BQ.24

izleama texnikasini mustarinin harokete kegmasini temin edacek
sokilde tetbiq edir.

D.3.1

4.1

P1

BQ.25

Yaxsl nUmuna arasdirma texnikasini mistarinin 6zinainamini
dastaklayacek sakilds tatbiq edir.

D.3.2

4.2

P1

BQ.26

Ovvalki ugurlari xatirlatma texnikasini, mustarinin
6zunasinamini dasteklayacak sakilds tatbiq edir.

D.3.2

4.2

P1

BQ.27

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

D.3.2

4.2

P1

BQ.28

Faaliyyat planindaki addimlara géra har gérismanin avvalinds;
avvalki seansda gebul etdiyi qerarlar, alde etdiyi naticaler,
varsa verilmis tapsiriglarin naticaleri, hadafe bagliliq ve
motivasiya vaziyyati ile bagli mévzularda musteri il birlikda
giymatlandirme aparmaq (*).

D.41

5.1

P2

BQ.29

Koucluq prosesindaki ara giymatlandirmalar zamani mustarinin
is movzusunun va hadaflerinin aktualligini, irelilema vaziyyatini
giymatlandirerak musayyanlasdirmasini temin edir(*).

D.4.2

5.1

P2

BQ.30

Kougluq prosesindaki ara giymatlandirmalar zamani mustarinin
kouclug prosesinden faydalanma ve davam etma vaziyystini
giymatlandirerak misyyanlasdirmasini temin edir.

D.4.2

5.1

P2

BQ.31

Kougcluq prosesindaki ara giymatlandirmalara asasan, ager
musteri davam edacaksa, kougluq Usullarinda dsyisiklik lazim
olub-olmamagini giymatlandirarak musyyanlasdirir.

D.4.2

5.1

P2




Prosesloar Ugur Gostaricilori

Kod | Adi Kod | Agiglama

B.6.1 | Kouglug xidmatlerina dair maxfilik siyasatjni sexsi ve 6zal|hlquglari ile
hiquqgi gaydalar va pegss prinsiplarine uygun olaraq muayyanlasdirir.

BQ.32 | Kouglug prosesinin yekun maerhalesinds, miisterinin prosese D.5.1,D.5.2 5.2 P1
yenidan nazar yetirmasi, alda etdiyi irelilayis, inkisafla bagli
fargindalik UGglin geridénas alir.

BQ.33 | Kouglug prosesinin yekun marhalasinde muistarinin hadsf(ler)e D.5.2 5.2 P2
olan baglhgdini ve motivasiyasini misyyenlasdirmasini tamin
edir (¥).

BQ.34 | Kouglug prosesinin yekun marhalesinde, miisterinin galoceye D.5.2 5.2 P1

dair fikirlar formalasdirmasina kédmak edir.

BQ.35 | Prosesin yekunlagmasi zamani; misteriye proses miiddetinds D.5.1,D.5.2 5.2 P1
alds edilan qazanclar, fargindalikler, yasanan tecribaler
barade geridénuslar edir (*).

(*) Icrasi zoruri olan asas addimlar.

UGUR GOSTORICILORI

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

e Pl vo P2 imtahani ii¢iin B.6.1, B.6.2, C vo D maddoloari vacibdir.




tehlikasizliyini teamin etmak

B.6.2 | Mexfilik siyasatini miqavileds bayan edir.

B.6.3 | Gizlilik ehatssindeki misteri melumatlar Gglin arxivde regemsal ve yazil
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 maqgsada uygun olaraq 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 | Musterini tanimaq C.2.4 | Musterinin xtsusiyyatleri (8yrenma 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
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Kod | Adi Kod | Agiglama

C.3.1 | Musteri ile asas is movzusu, inkisaf sahaleri, is sertlari (tarix, makan, goris

sayl va s.) mévzularinda raziliq alds edir.
C.3 | Kouglug miiqavilesi imzalamaq

C.3.2 | Hazirlanmis razilasmanin mazmununu mastariya yazil ve sifahi sakilde

bildirarek muiqavils hazirlanir ve imzalanir.
D.1 | Misterinin hadeflorini D.1.1 | Mustarinin goris gindemini hazirlamasina kdmak edir.
musyyanlasdirmasini
desteklamak D.1.2 | Musterinin gérus glindsminin mezmununa uygdun Usullardan istifads ederak
hadaflerini miayyanlesdirmasina dastak olur.

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

D.2 Musterinin faaliyyat planinin
hazirlamasina destek olmagq D.2.2 | Etdiyi mUayyenlogdirmalars asaslanaraq tetbiq etdiyi addimlarin
prioritetlasdirmasini temin edir.

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

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

D.3 | Mistarinin faaliyysta
kegmasini temin etmak D.3.2 | Misterinin planini tatbiq etmasi ile baglh yaxsi niimunalerin arasdiriimasi,
avvalki ugurlari xatirlatma, hadafs ¢atdigda alde edacayi uguru tassvvir
etma kimi texnika va Usullarla 6ztinsinamini artirmasina dastak olur.
D.3.3 [Sertlardaki va gdzlantilordaki dayisima géra musterinin hadaf va faaliyyat
planlarinin yenidan dizslis olunmasina dastak olur.
Proseslor Ugur Gostaricilari
Kod | Adi Kod | Agiglama
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D4

Mdastarinin inkisaf prosesini

izlemak

D41

Faaliyyat planindaki addimlara géra har gériigsmanin avvelinds avvalki
gorusmada gabul etdiyi gararlar, alds etdiyi naticaler, varsa verilmis
tapsiriglarin naticaleri, hadafe bagliliq ve motivasiya vaziyysti ile bagl
mdvzularda musteri ile birlikde giymatlandirma aparir.

D.4.2

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

D.5

Koucluqg Prosesini
Yekunlagdirmagq

D51

Kougluq prosesinin musteriden gaynaqglanan har hansisa bir sebabden
(maliyya, psixoloji sebablar ve mistarinin motivasiyasi baximindan va ya
kougun 6zl tersfinden) migavilede musyyan edilmis middatdan avval
tamamlanmasi telabina/veziyyatine 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.

KOUC (SOVIYYO 6) QABILIYYOT IMTAHANI

KOUCLUQ PROSESI

MUSTORI FORDI GORUSU (P1)
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Namizadin totbiq olunan ssenari osasinda kougluq prosesini yaratma vo davam
etdirmo qalibiyyati qiymatlondirilir.

Qalibiyyato osaslanan imtahanda namizadin (haqiqi / rol oynayan) bir miistori ilo
on az 25 daqiqo davam edon goriis kegirtmasi gozlonilir.

Qalibiyyato osaslanan imtahan, EK A2-2-doki “Bacariqlar vo Qabiliyyatlor”
yoxlama siyahisina goro hoyata kegcirilir.

Namizodin gabiliyyoto osaslanan imtahandan ugur qazanmasi ii¢iin holledici

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

KOUCLUQ PROSESI

MUSTORI FORDI GORUSU (P1) BACARIQ VO QABILIYYOTLOR
(*) Icras1 zoruri olan osas addimlar
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Miistori ilo miinasibatinds aktiv dinloms metodundan istifads edorak, miistorinin
ifadoalorindoki alt mesajlarin forqinds olur vo goriis texnikalarina uygun olaraq oks
etdirir (*).

Goriis asnasinda badan dili va sasli ifadslordan diizgiin sokilds istifads edir.

Bodon dili va sasli ifadolorindon miistorinin badon dili vo sasli ifadalorini nozoros
alaraq istifado edir.

Miistorinin giindomino uygun vo agiq tipli suallar sorusur (*).

Miistorini diistinmoyo hovaoslondiron, miistorinin forqindsliyini artiran yaradici
suallar sorusur (*).

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

Miistorinin giindomina uygun, diistinmays havaslondiran va forqindsliyini artiran
geridoniis edir (*).

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

Miistori ila tovsiyoa veran, gorar veron vo ya mithakimo edon moévgeds olmayacaq
sokilds linsiyyat qurur, pesonin etika gaydalarina riayot edir (*).

Miistori torofindon mdvcud olan goriisiin hadofinin miioyyanlosdirilmasini tomin
edir (*).

Miistori torofindon mdvcud olan voziyyatin miioyyonlosdirilmasini tomin edir (*).

Goriis prosesi daxilindo uygun kougluq texnikalar ilo miistorinin se¢imlorini
miioyyanlosdirmosini vo doyarlondirmasini tomin edir.

Miistori torofindon goriis hodofino uygun alternativ hoall yollarina gorar
verilmosini tomin edir (*).
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Goriis prosesi daxilinds uygun kougluq texnikalar ilo miistorinin se¢im /
maqsadlorlo bagli maneslor, imkanlar vo resurslarinin doyarlondirmasini tomin

edir (*).

Goriis prosesi daxilinds uygun kougluq texnikalar1 ilo miistorinin maneslori
kegma vo imkanlardan istifads etmayas dair faaliyyatlorini miisyyanlosdirmasini
tomin edir (*).

Uygun kougluq texnikalar1 ilo miistorinin hodof vo ya mogsadlorine ¢catmagq tigiin
miioyyonlosdirdiyi addimlari prioritet vo zaman baximindan diizoltmasino komok

edir(*).

Uygun koucluq texnikalar1 ilo miistorinin miioyyan etdiyi prioritetlogdirma va
zamanlamaya 9sason totbiq etmok iigiin qotiyyot soviyyosinin
miioyyonlosdirilmasini tomin edir.

S6z alma texnikasini miistarinin horokoto kegmasini tomin edacok sokilds tatbiq

edir (*).

Tapsiriq vermo texnikasini miigtorinin horokoto ke¢maosini tomin edocok sokildo
totbiq edir.

[zlomo texnikasini miistarinin horokato kegmosini tomin edocok sokilda totbiq
edir.

Yaxs1 niimuno arasdirma texnikasini miistorinin 6ziino inamini dostokloyoacok
sokilds totbiq edir.

Ovvalki ugurlart xatirlatma texnikasini, miistorinin 6ziine inamini dostokloyacak
sokildo totbiq edir.

Haodofing ¢atan zaman sldo etdiyi uguru tosovviir etma texnikasini miistorinin
0ziino inamin1 dostokloyacak sokilds totbiq edir.

Kougluq prosesinin yekun morhalasinds, miistorinin prosesa yenidon nozor
yetirmosi, aldo etdiyi iraliloyis, inkisafla bagh forqindolik tigiin geridoniis alir (*).
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e Kougluq prosesinin yekun marhslasinds, miistorinin golocoys dair fikirlor
formalasdirmasina komok edir.

e Prosesin yekunlagmasi zamani; miistoriys proses miiddstinds oldo edilon
qazanclar, forqindsliklor, yasanan tocriibolor barads geridoniislor edir.

KOUCLUQ PROSESI MUSTORI GORUSU (P1)

UGUR GOSTORICILORI

[y

. Miistori Malumatlarimin Tohliikasizliyini Tomin Etmak

2. Koucluq Prosesinin Bagslamasi

Koucluq Miinasibotinin Yaradilmasi

Miistorini Tanimaq

Koucluq Miiqaviloasi Baglamaq

3. Kouglug Prosesini Idars Etmok

e Miistorinin Hodoflorini Miioyyonlogdirmosini Dastoklomok
e Miistorinin Foaliyyot Planin1 Hazirlamasina Dastok Olmaq
e Miistorinin Foaliyyoto Ke¢gmosini Tomin Etmok

e Miistorinin Iralilomo Prosesini Izlomok

e Kougluq Prosesini Yekunlasdirmaq
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1. Miistari Malumatlarimin Tahliikasizliyini Tomin Etmok

e Koug¢luq xidmatlarina dair maxfilik siyasatinin saxsi va 6zal hiiquqlari ils hiiquqi
qaydalar vo peso prinsiplorine uygun olaraq miioyyonlogdirilmosi.

e Moxfilik siyasatinin miigavilods bayan edilmasi.

2. Koucluq Prosesinin Bagslamasi

2.1. Kou¢luq Miinasibatinin Yaradilmasi

e Miistori ilo miinasibotdo aktiv dinlomo iisulundan istifado edilmosi.

e Miistorinin bodon dili vasitasi ilo verdiyi mesajlarin tohlil olunmasi.

e Kougluq prosesinds 6z badon dilinin mogsadino uygun olaraq istifado edilmosi.
e Kougluq giindominin mogsodine uygun olaraq dorin suallarin verilmaosi.

e Miistoridon golon mesajlara vo moaqsado uygun olaraq geridoniislorin edilmasi.

2.2. Miistorini Tammmaq

e Miistori hagqinda goriismo vo molumat toplama texnikalarindan istifado edorok
moqgsado uygun olaraq molumatlarin toplanmasi.

e Korporativ miistorilor ii¢lin aidiyyoti qurumlarin monbalorindon moalumat
toplanmasi.

e Miistorini daha yaxindan tanimaq moaqsadils (yasam dairasi, canlandirma, vizyon
is1 kimi) kougluq iisul vo texnikalarinin totbiq edilmasi.

e Miistorinin xiisusiyyatlori (dyronma torzi, yronmoys mane olan amillori,
yanasmasi, giiclii vo zaif toroflori, imkanlar1 vo soraitlori, riskli saholori, doyarlori
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va s.) haqqinda alds etdiyi malumatlari qiymatlondirarak miistori profilinin
hazirlanmasi.

Miistorinin kougluq xidmati xaricindo digor xidmatlors ehtiyacinin oldugunu
miioyyon edorsa, bunu agiq sokilds ona bildirmasi vo bagsqa bir miitoxassis royi
almasin1 tovsiyo etmosi.

2.3. Kouclug Mugavilasi Imzalamaq

Miistori ilo asas is movzusu, inkisaf saholori, is sortlori (tarix, mokan, goriis say1
va s.) movzularinda raziligin alds olunmasi.

Hazirlanmig razilagmanin mozmununun miistoriyo yazili vo sifahi sokildo
bildirarak miiqavils hazirlanmasi vo miiqavils imzalanmasi.

3. Koucluq Prosesini Idars Etmok

3.1. Miistarinin Hadaflarini Miidyyanlasdirmasini Dastoklomok

Miistorinin goriis giindomini hazirlamasina kdmok etmok.

Miistorinin goriis giindominin mozmununa uygun tisullardan istifads edorok
hodoflorini miioyyonlogdirmasine dostok olmagq.

3.2. Miistorinin Faaliyyat Plam Hazirlamasina Dastok Olmaq

Miistorinin hadoflorine uygun olaraq, mévcud vaziyyastini vo hadofino ¢atmaq
lictin gérmoli oldugu islori uygun texnika vo tisullardan istifado edorok
miioyyanlosdirmasini tomin etmak.

Etdiyi miisyyonlogdirmalors asaslanaraq totbiq etdiyi addimlarin
prioritetlosdirmasini tomin etmok.

Miistorinin faaliyyot planini hoyata kegirmok vo ilk addimi atma masalosindoki
gotiyyatini uygun texnikalarla dostoklomok.
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3.3. Miistorinin Faaliyyat Gostormasini Tomin etmok

e Miistorinin hazirladig: faaliyyat planini miisyyan etdiyi addimlara asason toqvim
iizro planlasdirmaq, s6z almaq, tapsiriq vermok vo izlomok tisullari ila totbiq
etmasini dostoklomak.

e Miistorinin planini tatbiq etmasi ilo bagl yaxs1 niimunalorin arasdirilmast,
ovvalki ugurlar xatirlatmaq, hadofs ¢atdigda alds edocayi uguru tosovviir etmok
kimi texnika va tisullarla 6ziino inamin1 artirmasina dostok olmag.

3.4. Miistarinin iraliloma Prosesini Izlomok

e Foaliyyat planindaki addimlara géro hor goriigmonin ovvalinds ovvalki
gorlismodo qobul etdiyi gorarlar, oldo etdiyi naticolor, varsa verilmis tapsiriglarin
naticalori, hodofs bagliliq vo motivasiya voziyyati ilo bagli movzularda miistori
ilo birlikds qiymatlondirma aparmagq.

e Prosesin iroliloyon morhololorindo; miistorinin giindom mdvzusunun vo
hodoflorinin aktuallig ilo irslilomo voziyyati, kougluq prosesindon faydalanmaq
vo davam etmok voziyyati, kougluq tisullarinda doyisiklik lazim olub-olmamagi
ilo bagli miistoriylo birlikdo araligh giymotlondirmolor aparmag.

3.5. Kougluq Prosesini Yekunlasdirmaq

e Kougluq prosesinin miistoridon qaynaqlanan hor hansisa bir sobobdon (maliyyo,
psixoloji sobablor vo miistorinin motivasiyasi baximindan vo ya kougun 6zii
torofindon) miigavilodo miioyyon edilmis miiddotdon ovval bitmasi
toloabino/vaziyyating goro miistorinin royini almagq.

e Miistoriylo birlikds koucgluq prosesi haqqinda miisyyon edilmis mozmun, hodof
va foaliyyot planinin hoyata kecirilmosi ilo bagl qiymotlondirmo aparmagqg.

KOUCLUQ PROSESI MUSTORI GORUSUNDO
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DIiQQOT YETIRILMOLI MOQAMLAR
Miistorinizls ilk tanis oldugunuz andan etibaron somimi bir sokilds 6ziliniizi
tanidin.
Goriis prosesindon ovval miitloq etika qaydalarindan danisin.

Koucluq s6zlosmosini yazili vo sifahi formada bildirin (tarix, yer, goriis say1 vo
oxsar movzularda raziliga galin).

Miistorinizdon hansit mévzuda kougluq edocoyinizi sorusun va 6ziinii agiq sokildo
ifads etmasini gozloyin (aktiv dinlayin.)

Cavabi1 “Boli vo ya Xeyr” olan suallarin yerino agiq tipli suallar sorusun.
Qrnayict (mithakimoedici) climlolordon istifado etmoyin.

Miistorinizin badon horokotlorini, jest vo mimikalarini izloyib analiz etmoyo
calisin.

Oz badon dilinizi, jest vo mimikalarmizdan diizgiin istifade etmays calisin.

“Soni diizglin anladimsa... Diisiincolorin vo ya hiss etdiklorin bunlardirmi?”” kimi
geridoniis edin.

Miistorinin hadoflorine ¢atmasi tigiin basqa alternativ yollarinin olub-olmadigini
sorusun.

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

Miistorinizin hodoaflari istigamotinda qarsisina ¢ixa bilocok maneslori dork
etmosini vo sahib oldugu imkanlar1 gérmasini tomin edacak dorin suallar sorusun.
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Miistorinizin hodaf vo ya mogsadloring ¢ata bilmasi iigiin dorin toroflorini ifado
etmosini tomin eda bilocok suallar sorusun.

Oz fargindaliyini anlayacaq geridoniislor edin.

Magsadlarinag cata bilmasi ti¢ilin hoyata kecgiracayi foaliyyatlori saymagini istayin.
“Bu diistincalariniza neg¢a bal verardiniz?” kimi qiymatlondirmalar aparin.
Miistorinizin sizo s0z vermosini tomin edin.

Miistorinizo gobul etdiyi toqdirds bir sonraki seans {iciin tapsiriq verin.

Sonraki seansda verdiyiniz tapsirig1 yoxlayib geridoniis edin.

Y axs1 nlimuna texnikasini totbiq edorok miistorinizin hoyatinda yaxsi niimuno
olan birindon danismasini tomin edin.

Hodofino catdigr ani tosovviir etdirib torifloyin.
Miistorinizin mogsadloring ¢ata bilmok vo ya bilmomok anlarini tosovviir etdirin.
Miistorinizi torifloyib 6zilinoinam gazanmasini tomin edin.

Kougluq prosesinin sonunda miistorinizdon iralilomo vo inkisaf voziyyati ilo bagl
geridoniis oldo edin.

Kougcluq prosesinin yekunlagmasi zamani miistorinizdon golocoyo dair miisahido
etmosini istoyin.

Kougluq prosesinin sonunda miistorinizdon prosesi qiymotlondirmasini istayin.
Prosesin sonunda oldo etdiklorini sorusun.

Kougluq prosesinin sonunda miistorinizi torifloyorok ona togokkiir edin.

KOUC (SOVIYYO 6) QIYMOTLONDIRMO IMTAHANI
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KOUGCLUQ PROSESI

ROY BILDIRMO TOTBIQI (P2)

Namizadin P1 imtahaninda hoyata ke¢irdigi goriis ilo bagli geridontiglorini
imtahan komissiyasina togdimat qabiliyyati doyorlondirilir.

Togdimat zaman1 qiymotondiron heyat, bacariq vo gabiliyyot yoxlama
siyahisindaki addimlarin yerino yetirilmasing asason homin siyahiya asaslanan
suallar verorok namizodin izahat vermosini tomin edir.

P2 imtahani, EK A2-2-daki “Bacariglar va Qabiliyyatlor” yoxlama siyahisina gora
hayata kegirilir.

Namizodin, gabiliyyoto osaslanan imtahandan ugur qazanmasi iigiin holledici
addimlarin hamisindan ugurla kegmaosi sorti ilo, biitiin addimlardan 80% nisbotindo
ugur oldo etmoasi tolob olunur.

KOUCLUQ PROSESI

ROY BILDIRMO TOTBIQIi (P2) BACARIQ VO QABILIYYOTLOR
(*) Icras1 zoruri olan osas addimlar

Miistorini tanimaq {i¢iin yasam dairasi, canlandirma, vizyon c¢aligmasi kimi oasas
kougluq iisul vo texnikalarini totbiq edir.

Miistorinin badon dili ilo sifahi ifadesi arasindaki uygunluq vo ya ziddiyati
miioyyan edorak bu voziyysts uygun ray bildirir (*).

Kougluq xidmotinin maqsadi, sorhadlori vo etika qaydalari barado miistoriyo sifahi
/ yazili sokildo molumat verir (*).

Foaliyyat planindaki addimlara goro hor gériismonin ovvalindo avvalki seansda
gobul etdiyi gorarlar, alds etdiyi naticolar, varsa verilmis tapsiriglarin naticolori,
hodofs bagliliq vo motivasiya voziyyati ilo bagli movzularda miistori ilo birlikdo
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qiymatlondirma aparir (*).
e Kougluq prosesinin davam edon miiddatinda qiymatlondirmslor zamani
miistorinin is mévzusunun va hadaflorinin aktualligini, iraliloma vaziyyastini

qiymatlondirarak miisyyanlasdirmasini tomin edir.

e Koug¢luq prosesinin davam edan miiddstinda qiymatlondirmslor zamani
miistorinin kou¢luq prosesindon faydalanma vo davam etmo voziyyatini
giymotlondirorok miioyyonlogsdirmasini tomin edir.

e Kougluq prosesinin davam edon miiddatindo qiymotlondirmolors 9sason, ogor
miistori davam edacaksa, koucluq tisullarinda dayisiklik lazim olub-olmamagin
qiymatlondirarak miioyyanlogdirir.

e Kougluq prosesinin yekun morhalasinds miistorinin hadaf vo ya maqsadlaring
olan bagliligin1 vo motivasiyasini miioyyoanlogdirmasini tomin edir.

KOUCLUQ PROSESI
ROY BILDIRMO TOTBIQINDO

DIQQOT YETIRILMOLI MOQAMLAR

e Miistorinizin sizo goldiyi zaman movcud vaziyyatini yaxsi tohlil etmok vo onu
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daha yaxs1 tantya bilmok ti¢lin kou¢luq texnikalarini tatbiq edin (yasam dairasi,
canlandirma, vizyon caligsmasi, test, Swot analizi).

Miistorinizin boadon dili, jest vo mimikalari ilo ifadslori arasindaki uygunluq vo ya
ziddiyyatlori yaxs1 miisahids edin.

Koucluq pesasinin etika gaydalarini yaxs1 6yronin. (Maxfilik, tohliikali
voziyyatlordos tiglincii torofloro molumat verma, pesonin etika vo oxlaq qaydalar1 vo

s.)

Koucluq prosesindo miistorinizlo hor goriismoado ovvalki seansda verilmis
tapsiriglar va onlarin naticalori, motivasiyasi, hadofdon yayinma kimi mévzular
qiymatlondirib, agiq tipli suallarla iizo ¢ixarin. Prosesin hor morhslasinda
qiymotlondirma apararaq qeydlor gotiiriin. (Indiki voziyyatiniza 10 bal iizarinden
neco verarsiniz?...)

Miistorinizin hodoflorindo bir yayinma olub-olmadigini, bu prosesin faydali olub-
olmadigini vo goriislora davam edib-etmoyocoyini sorusun.

Kouglugq iisullarinda doyisiklik edilib-edilmomasi ilo bagl miistorinizdon
giymotlondirmo etmosini istoyin.

Koucluq prosesi miiddstindo miistorinizlo birlikdo miioyyaon araliglarla
giymotlondirmolor aparin. (Test, geribildirim vo s.)

Kougluq prosesinin yekun morhoalasindo miistorinizlo birlikdo bu prosesin

gazandirdiglarin1 vo qoyulan hodsflors nail olunub-olunmadigini suallar verarok
doyorlondirin.
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