Hadaflarin muayyanlasdirilmasi

7
. Dunyagorusu

. Niyyast
. Maram
. Hadaf
. Maqgsad
Bu sozlar arasinda fergi nada gorursunuz?



Vizion- strateji baxis

Liderlik baxisi gercakliya cevirmak
bacarigidir.

(Warren G. Bennis)

on

vis




Vizion- strateji baxis
_ 4

o Strateji baxis (vizion) dedikde Tasgkilatin daha
uzun muddat ucun hadaflari basa dusulur.

o Vizion bir nega asas prognozlasdirilan sahani
ahata etmalidir.

7 Vizion muassisanin profilini ve uzunmuddatli
niyyastini muayyan etmakls, onun hara
getmasini gqisa ve aydin muayyan etmalidir.



Vizion- strateji baxis
_5

Strateji baxisi musyyan etmak ugun
asagidakilardan istifads oluna biler:

- 10 ilden sonra teskilati harada gormak istardiniz?

= Uzun dovr ucun hansi musteari segmentlarini
nadoafe alirsiniz?

- Hansli yeni bazarlara cixmagi planlasdirirsiniz?

- Hansi yeni mahsul ve xidmat kateqoriyalarinda
tamsil olunmagq istayirsiniz?

o Satig sabakanizi galacekda boyutmak planlariniz
varmi?




Vizion- strateji baxis
_ 6
Vision sayasinda alda edilan faydalar
- Davamliliq temin edir
- Istigamat ve maqgsadleri miayysn edir
- Terafdaslari zaruri dayisiklikden xabardar edir
- Maraq ve ohdalik hissini guclandirir
o Lazer kimi diggati calb edir
o Yaradicl hallera ruhlandirir
5 Oziina aminlik yaradir
- Daha samarali ve mahsuldar olmaga komak edir



Vizion- strateji baxis

Viziona manfi tasir edan amillor

-1 ©9nana

- Risxand (ale salma, laga qoyma) edilmak
gorxusu

5 Insanlar, sertlar, rol ve idaraetma suralari,
stereotiplar

o Bazi maragli teraflerin 6zundan raziligi
o Yorulmus liderlar
- Qisa muddatli dusunce



Vizion- strateji baxis
_ 8

Vizion uzra bazi numunalor

o Kimyavi va reqamsal tasvirler Uzra dunya lideri
olmaqg (Kodak)

- Interneta gosulmus milyardlarla kompduterler,
milyonlarla serverlar va elektron ticaratdan alda
edilen trilyonlarla dollarlar (Intel)

- Har bir evda va har bir ofisde komputer, ustagal
keyfiyyatli program taminati (Microsoft Corporation)



Missiya-maramnama

Missiya muassisanin sahiblarinin va rahbarlarinin
strateji baxislarindan-viziondan dogur

Missiya bazara ¢agiris formasinda olub, strateji
baxisa neca catmagl muayyan edan va
ictimaiyyata catdiriimis formasidir ve taskilatin
menecementina hadaflerin duzgun musyyan
olunmasi ucun istigamat verir.

Strateji baxis hara sualina cavab vermalidirss,
missiya hansi yolla sualina cavab tapmaga imkan
vermalidir.



Missiya-maramnama

- Missiya muayyan olunan zaman butun
toraflarin maraqlari nezara alinmalidir.

- Missiya qisa formada olmalidir.

o Missiya ile taskilatin butun strukturlari
tanis edilir.

- Missiya teskilatin misterilerine ve KiV-de
elan edilir.



Missiya-maramnama
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Tagkilatin missiyasina daxil olan elementler:

n @sas musteri gruplari, mahsul ve xidmatlarin
cesidinin sarhadleri, cografi bazarlar, xidmat
formalari uzre Taskilatin maramnamasi

- Musterilarin maraqlarinin tamin olunmasi uzrs
uzra Taskilatin maramnamasi

o Satis kanallari uzra Taskilatin maeramnamasi

- Insan resurslarinin idare edilmasi tizra
Taskilatin maramnamasi va s.



Missiya-maramnama

Missiya uzra bazi numunalar

Biz mustarilerimizin hayatini daha yaxsi etmak ugun onlara
pullarina genasat etmaya komak edirik (Wallmart)

Her bir insanin gindalik hayatinin yaxsilasdiriimasi (IKEA)

Insanlarin real zamanda Unsiyysti tiglin platforma olmag
(Skype)

Mumkun gadar gox adami saglam gida ile tamin etmak
(Danone)

Biz har bir insanin va ya sirkatin problemlsrinin hall
olunmasi ucun variq (General Electric)



Strateji idaraetmanin zaruriliyi
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Taskilatin Menecmentini narahat edan suallar
- Hansi istigamatda inkisaf etmaliyik?

- Gedacayimiz yoldan, edacayimiz fealiyystdan
hansi naticalari gozlayirik?

- Faaliyyatlori kKim hayata kecirmalidir?
- Neca va na vaxt hayata kecirmalidir?
- Hansi resurslar talab olunacaq?

o Planlarin icrasi va onlara nazarat necs hayata
Kecirilecek? va s.




Vaziyyatin tohlili

Siz hara getmayi ve hansi usulla getmayi muayyan
etdiniz. Indi strateji baxis ve missiyaya uygun
fealiyysti qurmag, onlari na vaxt, neca, hansi
resurslar vasitasi ile yerina yetirmak ugun movcud

vaziyyati giymatlendirmak lazimdir
- Xarici vaziyyatin tahlili

- Daxili vaziyyatin va Taskilatin amaliyyatlarinin

tohlili



Vaziyyatin tohlili

Xarici vaziyyatin tahlili
Qanunverici ve normativ muhit
Igtisadi veziyyet

Ragabat

Texnologiya

Sosial, siyasi vo madani vaziyyat
Bazar



Vaziyyatin tohlili

Daxili vaziyyatin tahlili

Korporativ
idareetmao

Toaskilati struktur va
proseslor

Insan resurslari

Maliyya vaziyyasti vo
mahsuldarliq

MIS

O

Texnologiya

Mahsul ve xidmatlar
Risk

Marketing

Taskilatin imici



SWOT toahlil

Miisbat amillar Mboanfi amillor
Strengths Weaknesses
Guclu toroflor /a1t toraflor
Daxili amillor Daxili amillor
Xarici amillor Xarici amillor
Opportunities Threats
Imkanlar Tohliikolor

Miisbat amillor

Monfi amillor




SWOT toahlil
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Guclu teraflor

o Tagkilatin movcud daxili veziyystinin ve amaliyyatlarin
mugqgayisali sakilda tahlili esasinda muayyan olunur

o Toaskilatin strateji maqsadlari guclu tarsflarin
bazasinda va onlardan samarali istifada uzarinda
qurulur

Qeyd: Ciddi guclu teraf biznesin inkisafl ve raqabatli
bazarda ugur qazanmaq ugun alave imkanlar yaradir.



SWOT toahlil

Zoif toroflor

Toaskilatin daxili butun movcud zaif teraflerinin real
vaziyyatini 0zunda aks etdirir

Zoif taraflarin aradan galdirilmasi va zaif sahalards
Isin yaxsilasdirilmasi strateji dovrda garsiya qoyulan
hadaflarin ssasini tagkil etmakls yanasi, Tagkilatin
foaliyystinde daha az zasif teraflarin ortaya ¢ixmasinin
garsisinin alinmasina yonaldilir

Qeyd: Vaxtinda aradan qaldiriimayan zasif terof
tahluka yaradir.
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SWOT tahlil

Taskilatin guclu ve zaif taraflarini tahlil etmak
ucun asagidaki vasitalardan istifada olunur:

Mustarilar arasinda anonim sorgu

Isciler arasinda anonim sorgu

Yuxarl, orta ve xatt menecerlari ilo fardi musahiba
Tahlil tgun suallar toplusu

Musahids

Tachizatcilar arasinda sorgu

MIS

Digar manbalar



SWOT tahlil
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Imkanlar

o Teskilatin biznes faaliyyatinin artiriilmasi tcun
bazarda movcud va strateji dovrde movcud olacaq
alava xarici imkanlarin tahlilini nezardea tutur

- Dlavae imkanlar Taskilatin biznes strategiyasinin
inkisafl ve bazardaki faaliyystinin istigamatlarinin
muayyan edilmasi ugun istifada olunur.

Qeyd: Istifade olunan imkan bazar movgeyini
mohkamlandirir, aksi tahluka yaradir.



SWOT toahlil

Tahlukaler movcud ve strateji dovrda ortaya cixa
bilacak tehluka va problemlarin tahlilini nazarda tutur
va xarici situasiyanin tahlili @sasinda muayyan
olunur.

Taskilatin biznes strategiyasinda tahlukalarin
gorunmasi va sigortalanmasi 0z aksini tapir.

. Duzgun giymatlendirilen va idara olunan
tahluka guclu taraflari artirir va bazar movqgeyini
guclendirir, aksi ciddi problemlara, hatta iflasa gatirib
cixara biler.



SWOT toahlil

Taskilatin imkan va tahlukalarini tahlil etmak
ucun asagidaki vasitalardan istifada olunur:

Statistika malumatlari

Makroiqgtisadi ve sektor uzra prognozlar
Ragibler haqginda malumat bazasi
olagali nazirliklarin statistik malumatlar
Qanunverici muhitin tahlili

MIS

Diger



Strateji hadaflarin muayyan

olunmasi

Movcud mohsul

Yeni mohsul

Movcud bazar

Yeni bazar




Strateji hadaflarin muayyan
olunmasi

Taskilat strateji hadaflarini musayyan edan
zaman asagldaki strategiyalardan birini
seca biler:

» Artimyonumlu strategiya.
 Manfaatyonumlu strategiya.



Strateji hadaflarin muayyan
olunmasi

Artimyonumlu strategiya asagidaki sertlor
daxilinda gabul olunur:

Tasisgilerin ve yuksak rehbarliyin uzvleri arasinda
umumi razihq vardir.

Institusional cehatdan taskilat hazirdir.
Bazarda imkanlar genisdir.

Investisiyalar movcud biznesa xalal gatirmir,
xususan de menecmentin, iscilarin, mustarilarin va
tachizatcilarin maraglarinin gorunmasinda ciddi
problemlar yaratmir.

Yeni bazarda ragabat asagidir.
Yeni investisiyalar ssmaralidir.



Strateji hadaflarin muayyan

olunmasi

Artimyonumlu strategiya
Ustiinliikloari
I Biznesinizin raqabat qabiliyyatini artirirsiniz
1 Biznesinizdas differsifikasiya edirsiniz
Qusurlar

1 Manfaatlilik ilk dovrlerde asagi dusur, bu da
institusional inkisafa va iscilerin motivasiyasina manfi
tasir gostars biler.

| Bir cox hallarda Taskilatin menecmentinin movcud
mahsul ve xidmatlerin keyfiyyatina, habels biznes
torfdaslarina digqaeti azalir.



Strateji hadaflarin muayyan
olunmasi

Artimyonumlu strategiya

Tovsiya: Nazers alin ki, institusional
cohatdan hazir olmadan artimyonumlu
strategiya gabul edarak, yeni biznes
sahalarina va bazarlara daxil olma Sizin
bazardan ¢ixmanizla ve ya yuksak
risklarle naticalana bilar.



]

Strateji hadaflarin muayyan
olunmasi

Manfastyonumlu strategiya asagidaki
sartler daxilinda gabul olunur:

Tasiscilerin ve yuksak rahbarliyin arasinda
umumi razilig vardir

Isladiyiniz bazarda movqeyiniz méhkamdir,
iImkanlar genisdir ve reqabat asaqgidir.

Yeni bazarlarda ragabat ve riskler yuksakdir.

Taskilatiniz artim ucgun institusional
cehatdan hazir deyildir.



Strateji hadaflarin muayyan
_ olunmasi

Manfaatyonumlu strategiya
Ustiinliiklori

<+ Movcud mahsul va xidmatlarin keyfiyyatina
daha yaxsI nazarat olunur.

< Movcud musteri vea iscilara diqgst artir ve bu
da stabil inkisafl temin edir.

< Taskilat bazar movgeyini mohkamlandirir.

% Institusional inkisafa digqgat ve investisiyalar
artir.



Strateji hadaflarin muayyan
olunmasi
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Manfaatyonumlu strategiya
Qusurlari

< Bir cox hallarda yeni investiyalar qoyulmadigindan
raqabat gabiliyysti asagi dusur

< Boazi hallarda bazarin doyma amsali nazars
alinmir ve manfaatlilik getdikca asagi dusur.

<+ Boazan bu strategiya bazar payinin itiriimasina
sabab olur ki, bunu da sonradan geri qaytarmaq
ya ¢cox ¢atin olur ve ya mumkun olmur.



Strateji hadaflarin muayyan
olunmasi

Strateji hadaflar muayyan olunarkan
nazara alinmali olan amiller:

Taskilatin strateji baxisi (vizion)
Missiya

SWOT tahlil

Biznesin prinsiplari

Toaskilatin biznes falsafasi va korporativ
dayarleri



Strateji hadaflarin muayyan

olunmasi
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Strateji hadaflar asasan asagidaki
sahalar uzrs ola bilar:

1 Menecment
- Marketing
- Insan resurslari

o Biznesin xususiyyatlarindan asili
olaraq geyri-snanavi va S.



Strateji hadaflarin muayyan

olunmasi
34
- Hadaflar qisa va aydin olmali
o Yerina yetirila bilan va real olmali
o Qiymatlandirila bilan olmali

o Taskilatin biznes falsafasina, galecays
baxisina ve maramnamasina uygun olmali

o Tasgkilatin guclu tersflari ve bazardaki
Imkanlardan istifade etmakla, zaif tarafloarin
aradan qgalidiriimasi ve tahlukalarin
sigortalanmasini temin etmalidir.



Strateji hadaflarin muayyan

olunmasi
N
- Strateji hadsflers Biznes hadsflerini ve
Instisional hadaflari misal gostarmak olar

- Strateji hadsalare bazan reqamsiz planlar da
deyilir. Bu planlar sonradan gozlanilan naticalar

va ya asas magsadlarda ragamli gostaricilarls
mohkamlanir

Qeyd: regamli planlar reqemsiz hadaflari aks etdirir.
Basqga sozle, ilk novbada regemsiz hadafler, sonra
iIse bu hadaflara uygun olaraq, reqemli maqgsadler

va ya gabul olunan strateji hadaflardan gozlanilan

naticelar muayyan olunur.



Prioritetlorin muayyan edilmasi:
Eisenhower prinsipi

He‘\l;gf)eg,lrlqlar
edin
TOCILi
Zibil qutusu B _Tapsirigla
Son tarixlafi muayyan edin
Hoavale edin
]
VACIB



omaliyyat planlari

n Noazeardas tutulan butun layihaler uzra amaliyyat
planlari tutulur.

- 9maliyyat planlari har bir layihe uzra harakatleri
va maliyya resurslarini planlasdirmaga imkan verir.

o Strateji hadaflara ve maqgsadlara ¢catmaqg ucun
struktur vahidlarini muayysan edir.

- Bu planlar olmadan strateji hadaflari yerina
yetirmak va duzgun budca tertib etmak ve onu icra
etmak olduqgca c¢atindir.



omaliyyat planlari

omaliyyat planlarinin icra muddatlori
muayyanlasdirilerken, asagidaki amillear nazars
alinir:

= Faaliyystin shamiyyatliliyi (prioritet);

= Proseslarin ardicilligl ve uzlasdiriimasi;

= Maliyya resurslarinin kifayatliliyi va samaraliliyi;
= Moasul iscilarin is yuku;

= Noazarst sistemlarinin adekvatligi;

= Masul iscilarin bilik ve vardiglarinin adekvathgi,
= Program teminatinin adekvatligi.



osas maqsadlar va ya

. maliyya planlari

o Taskilatin strateji hadaflarinden hansi naticalerin
gozlenildiyini aks etdirir va regamli magsadleri
ozunda aks etdirir.

- Toagkilat strateji dovrun sonuna hansi naticaleri
gozlamasini reqamlarla ifade edir (mas: aktivler
mablagi, kapital, Taskilatin bazardaki payi,
musteri sayai.filiallarin sayi, manfeat va s.)

- Rageamlar real olmali, Taskilatin real durumunu ve
strateji hadaflarinin, missiyanin reallasmasini
ozunda aks etdirmalidir.



Samaralilik vo effektivlik
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Islari dizglin edin Duzgun igleri edin

Problemlari hall edin Yeni alternativler yaradin

Xarclori azaldin Manfaati artirin




“ MARKETINQ VO SATIS



Marketingin mahiyyati
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-1 Marketing, planlasdirma prosesidir

1 Bu proses, mahsulun yaradilmasi,
giymatlandirmasi, tabligatinin aparilmasi va
yayllmasindan ibaratdir

-1 Marketingin mahsulu, mal, xidmat va ya fikir ola
biler

-1 Marketingin naticesi mubadiladir

-1 Marketingin obyekti asasan saxslar va ya
toskilatlardir



Marketinqin torifi

Marketinq — mustarilarin talebatinin manfaatle

odanilmasidir.




Marketingin maqgsadlari
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. Potensial mustarilari calb etmak
- Movcud mustarilari saxlamaq
- Mustaerilarin manfaatliliyin yuksaltmak




Anti-marketing stereotiplori

Marketinq — bu cox asandir

| Marketinq — haddindan artiq ¢atin sahadir

Marketing yalniz sivil va inkisaf etmis etmis
bazarlarda lazimdir voa mumkundur

Marketing yalniz iri sirkatlara lazimdir

| Marketinq — sirkatin daxili iglaridir



Hoadaf bazari

HODOF BAZARI - sahibkarin faaliyyatini
aparmaq va maqgsadlarina nail olmag ucun
hadafa aldigi musterilarin secilmis grupu ve
ya qruplandir




Marketinqgin asas tarkib hissalori

[
=

Promotion




Marketing budcasi

e
= Imkanlar metodu

= Satisdan faiz metodu
» Raqabeat tarazligi metodu

» Magsad ve vazife metodu




Biznesda davamli ugurun sutunlari

Miistari . . Biutin
mamnun Sirkatin taskila-

-lugu galiri tin soyi

Ictimai
doyoar

Marketing tafakkiirii
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Marketinqg konsepsiyasi

Marketinqin idara edilmasinin asas komponentlari

PLANLASDIRMA

» Marketinq fealiyyatinin planlasdiriimasi
(marketing tadgigati, mahsullarin isloanilmasi,
yayim kanallarinin iglanilmasi, tabligat, satiglar)

» Marketing buidcasinin planlagdiriimasi

TOSKILAT

» Marketing funksiyalarinin toegkilatin diger
funksiyalari il birlikda togkil edilmasi

MOTIVASIYA/
ROHBORLIK

- iggilorin marketinq funksiyalarina istiqamatlan-
masi vo motivasiyasi

NOZARST

« Marketing ve maliyya vazifalarina nail olmaq
ucun marketing funksiyasinin va digar funksiya-
larla onun alagesinin nazarat altinda saxlaniimasi
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BAZAR ARASDIRMASI NODIR?

Bazar arasdirmasi — bazar ve ya istehlakgilar
hagginda  malumatlarin  toplanmasi  uzre
sistematik fealiyyatdir.

Bazar arasdirmasi istehlakgilarin na istadiklori,
onlarin ehtiyaclari ve naya etibar etdiklari il
alagedar suallari cavablandirmalidir. Bununla
yanasl, bazar arasdirmasina istehlakcilarin
foaliyyati, alis prosesinin muxtslif marhalslarinda
davranisi ve s. de aid edila biler.
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BAZAR ARASDIRMALARININ TEZLIYI

Bazar arasdirmasi - miistori bazarinin

(1) genis (2) dorin vo (3) birbasa Oyronilmosidir.

Bazar arasdirmasi baha olsa da, biznes foaliyyati

uciin dvdazolunmaz bir addimdir.

Toadgiqiatlarin tezliyi bazarin sabit vo ya
suratld doyison olmasindan vo marketing

maqsadlarindan asihidar.
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BAZAR ARASDIRMASI

__MARHAI Al 3RI

Problemin Arasdirmanin maqgsed va

muayyanlasdirilmasi vazifalarinin miiayyanlasdirilmasi

Y

Arasdirma planinin hazirlanmasi
| Aragsdirma usulunun muayyan edilmasi (metod ve metodikalar)
| Arasdirma cografiyasi, miuddat vae bidcanin tayin olunmasi

Y

informasiyalarin toplanmasi (“saha”)

Desk resarch Keyfiyyat arasdirmasi Kamiyyat arasdirmasi
* (QQaynaglardan axtarma * Respondentlarin secilmasi * Sorgu anketlarinin hazirlanmasi
s Fokus gruplarin va darinlama s Interviyerlar dcln instruksiyalarin
intervyllarin aparilmasi hazirlanmasi

* Sorgulann apanlmasi
s PMazaratin aparilmasi

¥
Malumatlarin iglanmasi va tahlillarin apariimasi

Kamiyyat aragdirmasi
Kodlagdirma

Malumatlarin temizlanmasi
Yekun formatin yoxlanmasi

}

Arasdirma naticalarinin taqdim olunmasi
Hesabat vo prezentasiya soaklinda



ARASDIRMA NOVL®ORI

Malumatlarin toplanmasi metoduna gora

| Kemiyyat arasdirmalari

1 Keyfiyyat aragsdirmalar

1 Kabinet (desk resarch, ikincil informasiyalar)
Dovriliyina gora
1 Bir dafalik

1 Davamli
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KEYFIYYST ARASDIRMASI

Keyfiyyot arasdirmasinin asas metodlari:

* Fardi musahiba

* Musahida
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KOMIYYST ARASDIRMASI

Kamiyyat arasdirmasinin asas metodilari:
< Sorgu

% Sinaq / Eksperiment

¢ Yerinda arasdirma.
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INFORMASIYA NOVL®ORI

llkin malumatlar (primiry data)

-malumatlar bazasi, arasdirma da istifade maqsadile
xususila toplanan informasiyalar

Toakrar malumatlar (secondary data)

-avvalcadan var olan muayyan informasiyalar




Tokrar malumatlarin toplanmasi

iSatlglar uzra hesabatlar

iDemoqrafik malumatlar

9halinin galirlari ve xarcleri

iBazarln hacmi (illik satiglar)

iMehsuIIar, qgiymatlor

iRaqibIer (reklam, promosn)

Digar malumatlar




Igtisadi bohran nadir?

Igtisadi bohran - igtisadi aktivliyin
shamiyystli derecedsa asagl dusmasi,
iIstehsalin va istehlakin azalmasi ile
musayiat olunan prosesdir.

59
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Bohran soraitindo asas
tendensiyalar

Bazarlarin kicilmasi
Talabatin azalmasi
Istehsal saviyyeasinin asagi diismasi
ohalinin odanis gabiliyystinin azalmasi
Muflislesma surastinin artmasi
Inflyasiya / Deflyasiya
Issizliyin artmasi |
Ragabatin gliclanmasi va s. N 4-




Bohran saraitinda istehlakcilarin
davraniglarinin dayismasi

1 Oz istehlak xarclarini azaltmaga
calisirlar

1 Galaceklari ucun narahatdirlar

| Xarcladiklari har manata gora
avvalkindan daha ¢ox dayar alda etmaya
calisirlar

| Daha az etibar edirlar va s.

| aa@z.a
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Biz no eda bilarik?

Hec na dayismirik;

Mustarilarin aktivlesacayi ani gozlayirik;
Qiymatlari endiririk;

Cesidi dayisirik;

olave xidmatlar taklif edirik;

Yeni mustariler axtaririq;

Yalniz iri musterilerla islayirik;

Yeni satis kanallari axtarirq...




No is@ etmaya dayarmi?

Man 0z fealiyyatinda dayisiklik etmadan

bohrandan cixan bir sirkst bela tanimiram.

Joel Rokes,

The Hackett Group-un Direktoru

-
A or
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Bazi tovsiyaloar

| Xerclerinizi azaltmaga calisin va ciddi
nazaratda saxlayin;

] lIscilarls tinsiyyatda olun, onlarin shval-
ruhiyyasina diqqgat verin ;

"I Mahsul va xidmatlarinizi tahlil edin, talab
olunan satis hacmini gorumaga calisin;

1 Yeni investisiya yatirmaga talasmayin;

| Mustarilerin davranislarina digqget edin,
onlari goruyub saxlamaga calisin. ‘

%
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Satis sanati

Satis nadir?

Satis Sizin taklif etdiyiniz mahsul ve ya
xidmatin mustarinin talabatini odemasi
prosesidir. Bu proses konkret addimlardan

Ibarotdir.



Satis sanati

Biz na satiriq?
Mal, amtos yoxsa xidmat?

Hansini satmaq daha ¢atindir?



Satis sanati

Xidmat va mal satisinin asas farqli
coahatlori

1. Pesakarlig xidmat satisinin ayrilmaz hissasidir

2. Mahsulun goza gorunmazliyi inamia
kompensasiya olunmalidir

3. Xidmati aldigdan sonra onu geri gaytarmag
mumkun deyil
4. Servis boyuk shamiyyate malikdir.

5. Xidmat gostarilmasi prosesi bir cox hallarda
sadaca satisla basa catmur.



Mustori xidmati

Qayda Ne 1: Mustari har zaman haqghdir,
Qayda Ne 2: 9gear miistari hagli deyilsa,
1 Ne-li gaydaya bax



Mustoari xidmatinin shamiyyati

Biznesda muvaffagiyyatin acari
— o0zunu hamisa

mustarinin yerina qoymaqdir



Mustoari xidmatinin shamiyyati

«Yalniz yegana BOSS var,
O da MUSTORIDIR»

O, sadaca pulunu basqa yerda
xarclamakle sirkatda rahbardan
tutmus gozatciyadak hamini igsiz
qoya bilar»

Sem Uolton (Wal-Mart-in banisi)



Mustari mamnunlugu

Butun bizneslards
an vacib gostaricilardan biri
mamnun mustarilarin sayidir



Mustari mamnunlugu

Kicik bir maslohat:

Qulagdan qulaga reklam, dunyada an guclu

reklam formasidir.

Mustarilarinizi mamnun edin, yalniz mamnun

mustari sadiqg mustari ola biler.

Sadig musteari Size yeni mustarilar gatiracak



Mustari mamnunlugu

Movcud sadiq mustariya na ise satmaq,
yeni mustariys bunu satmaqgdan 3-5 dafe

daha asan va daha ucuz basa galir.

Mustarilarle munasibatleri duzgun idara
etmakle Siz bir mustariya omur boyu xidmat

gosterib daha ¢cox gazana bilarsiniz.



Mustari mamnunlugu

Mustarilarle uzunmuddatli munasibst qurmaga
calisin

Mustarilarle dost kimi davranin (dostunuz bir sey
istadikda ona yox deyirsiniz?)

Mustarilarla alagalarin idars edilmasi ugun har bir
mustarinin malumatlarini toplayin ve mutamadi

idara edin.



Mustari mamnunlugu

Insanlar onlara bir sey satiimasindan
xoslanmazlar, onlar bir sey almaqgdan

mamnun olurlar.

XXl asrin satis modeli etibar veo

munasibat uzrainda qurulmusdur.



Satis sanati

Alis barasinda gararverma prosesi

1 Problemin anlasilmasi (derk edilmasi)
| Mahsulun muayyanlagdirilmasi
| Mahsulun techizatcilarinin axtarisi

| Mahsulun alternativ variantlarinin
giymatlandirilmasi va tachizatginin segilmasi

"1 Mugavilenin baglanmasi ucun novbati addimlarin
razilasdiriimasi
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Satis iscilarinin pesakarligi

Tapsiriq

Sizcoe satis iscileri hansi teleblere cavab

vermalidirler? Fikrinizi asaslandirin.
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Satis sobasinin iscilarinin pesakarligi

Foardi saciyyaler

* Fikirlerini aydin ifads edir

- Unsiyyeata aciq

* Emosional baximdan tarazl
* Zahiri gorunusu

SATIS
ISCILORININ
PESOKARLIGI

Munasibat vo
davranis

* Musbat munasibat

|+ Arxayin munasibat

» Catin vaziyyatde neca
davranmagi bilir

Satis
iscilarinin
pesakarliqi

» Tagkilat haqgqginda biliklara
malikdir

» Mahsullar hagqinda malumatl

» Raqib taskilatlarin mahsullari
hagqginda malumatl

» Marketing ve satis

gaydalarindan

Satis
iscilarinin
salahiyyatlori

gundalik istifada

Adekvat salahiyyatlarin
olmasi




Diggatinize gora sag olun!
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