Movzu 4. Xidmat sahasi iscilorinin pesokar davranmis qaydalan
Plan

Iscilorin manavi mosuliyyati. Pesakar etika kodeksi (sanad). Pesakar
davramis. Emosiya va hissiyyatlar. Insamin sosial rollari. Xidmat sahasi
(kontakt zona) iscilarinin pesakar davranisi. Servis isgilorina pesokar
davarams taloblori (Xeyirxahliq vao mehribanlhq, nazakatlik, samimilik,
xograftarlq, iltifathq, tomkinlik, adablilik, qaygikeslik, ustaliq, maharat,
bacariq, erudisiya. Pesokar davranisa nail olma yollari. Xidmoatetma iislubu

haqqinda anlayns.

Iscilorin insanlarla bagl isinde monavi mosuliyyati ohomiyyatli dorocodo
artir. Bu zaman onlarin keyfi omoyindon, onlarla {insiyystdo olan insanlarin
saglamligindan, ohval-ruhiyyosindon vo s.-don asili olur. Belo is¢ilorin omoyi
ciddi formalagdirilmalidir. Onlardan tokco yiiksok ixtisasartirma deyil,
hamg¢inin insanlarin gqabaginda monavi borclarmin dorindon dork edilmasi
talab olunur. Burada borc manavi talabata cevrilir. Basqa sozla, “insan-insan”
sonat novlorinds iimumi oxlaqi tolablordon basqa adeb qaydalarinin xiisusi
toloblori vo normalar foaliyyot gostorir. Belo pesolora hokim, jurnalist, vokil
vo albatto ki, xidmot sahosi (kontakt zona) is¢ilorinin pesalori aiddir.

Xidmat sahasi is¢ilorinin pesokar etikasi mistorilora xidmot gostormo lizro
onlar torofindon pesokar vozifolorinin hoyata kecirilmosi zamani reallasdirilan
odob gaydalarinin xiisusi toloblorinin vo normalarimin mocmusudur. O,
xidmotetmo psixologiyasina asaslanir. Pesokar etikanin moqsadi iscilordo 6z

pesokar borclarinin, namuslarinin  vo  soroflorinin  dork  edilmosini



formalasdirmaq, hom miistorilorlo, hom do yoldaslari ils linsiyyat madoniyyati
vardislorini onlara Oyrotmokdir. O, iscilori 6z foaliyystindos adob qaydalari
niimunaloring (etalona) istigamatlonmoya cagirir.

Pesokar etikanin tolobloring riayot etmok vordislorini 6ziindo ayird edon is¢i
ilk vaxtlarda Oziiniin hor bir addimina nozarst etmoalidir. Satic1 6z ohval-
ruhiyyasini cilovlamagi bacarmalidir ki, ani osoblosmoya yol vermosin. Pis
ohval-ruhiyyo miistorilorlo vo is yoldaslar1 ilo miinasibotdo oks olunmamalidir.
Bos-bos seylordon o6trii affekt voziyyotino diismoyi, miistorilori s6ymaoyi,
onlara aciglanmagi yalniz kobud vo torbiyasiz insan edo bilor.

Pesokar etika normalarinin pozulmasi amoral hesab olunur. Onlar nainki
ictimai etik roylor ilo cozalandirilirlar, homg¢inin cinayot cozasina da moruz
qalirlar.

Hoqiqi pesokarligda etik baslangic olur. 9gor is¢ilor pesokar etikani
pozurlarsa, odob qaydalarini saymirlarsa, 6z pesokar normalarini unudurlarsa,
naticads onlarin faaliyyatindo hor bir sey zoiflomoklo tonozziilo ugrayir. Bir
cox Insanlarin itirdiklori qiymotli oriyentir, tosorriifat faliyystino insanlarin
yeni miinasibatinin formalagmasi, ictimai hoyatdaki doyisikliklordo genis
istirak etmok vasitosilo borpa oluna bilor. Monovi yliksalis olmadan iqtisadi
bohrandan ¢ixis geyri-miimkiin olur. Buradan asagidaki toloblor meydana
cixir — ohalinin vo xidmot sahasi is¢ilorinin monovi oriyentirlorinin
dagilmasina, oxlaqi saglamligin pozulmasina yol vermoyorok milli koklori
saxlamaq. Bunun li¢lin xidmat is¢ilorinin ali monoavi haqigoatlora vo biliklars
osaslanan linsiyyat proqramini igloyib hazirlamaq lazim golir.

Pesokar etika kodeksi (sanad)




Xidmot sahosi isc¢ilorinin pesokar etikasina toloblor xiisusi sonoaddo

(kodeksda) geyd olunur. Bu kodeksin asas qanunauygunluglarint konkret

olaraq, “Moaisot xidmati madoniyyati iizro yaddas gaydalari™ni gostorak:

Hor bir miistori hiss etmalidir ki, miiassisalords (emalatxanalarda) ona,
hoqigoton do saddirlar.

Hor bir miistori potensial sifariscidir.

Somimi nozor, mehriban giiliis, isglizar davramis ilo birlikdo dostluq
olagosi yaradir vo xidmeoti asanlasdirir.

Sifaris¢ini oldugu kimi gobul edin! Onunla bir ne¢o doqigo iinsiyyotdo
oldugunuz miiddst onu doyismoyo ¢alismayin. Nozakotli, morifotli vo
sad olun! Nozakotlilik — miixtolif yash, xarakterli vo temperamentli
insanlarla linsiyyotdos on etibarli vasitodir.

Iscinin diqgotliliyi — miiossisonin manovi, psixoloji iqliminin osas
sortlorindon biridir.

Lageydlik — saymamazligla yanasi insan psixologiysain1 sarsidir,
darixdirir vo gaddar edir.

Oziiniiziin hisslorinizi cilovlamag: bacarm, hdvsalo vo doziim gostorin.
Oziiniizii qoruyun, ¢ox osoblosmayin.

Kobudluga hovsals ilo vo nozakotlo cavab verin.

Miistorilorin etirazlarini vo iddialarini diqqetsiz qoymayin.

Somimi vo 0z vaxtinda {izr istomok alcalmagin yox, miioyyon glinahin
layiqinca etiraf edilmosidir. Bu moadoniyyot oslamatidir.

Iscinin hor bir horoketi asaslanmali vo miistoride onun diizgiinliiyii haqda
siibho oyatmamalidir.

Sifaris¢inin goldiyi vaxta uygun horokot edin!



- Diiz dayanin, basinizi asagi salmayin, xiisusilo do miistori ilo sOhbot
edondo.

- Oz fiziki vo psixoloji hisslorinizi eyni boliisdiirmoaya ¢alisin, miistarilorin
asas axin saat1 haqqinda unutmayin!

- Siz miistoriyo qarst borpaya vo yaxud tozolomoyo verdiyi momulatlar
haqqinda saymazyana fikir s0ylomok hiiququna malik deyilsiniz.

- Miisssisonin vo yoldaslarinizin sorafini quruyun! Bu, oxlaqi (monovi)

kodeksin qanunlarini bilmok xidmaot sahasi is¢ilorine kifayot deyildir.

Pesokar davrams
Davramis hagqinda imumi malumatlar

Insan davranisi sosial miihitlo qarsiligli tosir zamani insan torofindon
toradilon horokotlor mocmusudur. Insanin davranist onun toloblorini,
nozorlorini, temperamentinin  xUsusiyyatlorinin  xarakterini, zOvqinii,
{imumiyyatlo, biitiin soxsiyyetini xarakterizo edir. Insanin davranisina noinki
onun 9asobi, foaliyyat novii, homg¢inin ani voziyyati do tosir edir. Davranisin
tonzimlonmasindos emosiyalar vo hissiyyatlar boyiik tosir gostorir. Osason
insanin davranisi ictimai hoyat soraiti, pesokar omayin xiisusiliyi 1lo miioyyon
edilir. 9gor davranisin torkibindoki horokatlor adoblidirss, onda davranis 6zl
do adabli hesab olunur. Demok olar ki, horokaot insan davranisinin gilizgisiidiir.
Beloliklo, insanin davranisi onun monovi sifotinin obyektiv meyar1 hesab
olunur.

Miirokkob,  coxcohotli  insan  davramig1t  linsiyyot  voziyyatinin

qiymoatlondirilmasindon, onun inkisaf prognozundan vo cavab tosirinin



islonmosindon ibaratdir. Miistori ilo qarsiliglt tosir foaliyyotdo olan kontakt
zona is¢isi bir sira pesokar etik masoaloalori holl edir:

- mistorilorin taloblari hagqinda molumath olmast,

- ona yanasma tisulunun (kontakt) se¢ilmosi,

- Ozliniin imumi davranis xattinin miioyyan edilmasi.

Insanin davranisina, onun icra etdiklori bu vo ya digor sosial rollar tosir
gostarir. “Rol” anlayis1 miixtolif ictimai funksiyalarin hoyata kecirilmasi
zamani $oxsiyyotin davramisinin tosviri ii¢lin istifado olunur. Sosial
soxsiyyatlorarasi miinasibatlor sisteminds onun mdvqgeyindon asili olaraq,
soxsiyyotin gobul olunmus uygun normalarin davranis tisuludur. Kontakt zona
is¢isinin sosial rolu bu vo ya digor xidmot etmo miiossisasindo gobul olunmus
miioyyon davranis gaydalarinin toplusudur.

Insan miioyyan sosial rolu icra edon zaman ya adat-ononalorls bagli, ya da
rosmi sonadlordo olan miioyyon program lizro faaliyyot gostorir. Rolun
icrasina ohato edonlor tarafindon ciddi nozarat edilir. Insan yaxs1 bilmolidir ki,
onu ohato edanlor ondan no istoyirlar. Insanin icra etdiyi miioyyan rol, fordi
calar saxlayir. Bu fordilosmo osason insanin biliklorindon, bu rolda olma
qabiliyyotindon asilidir.

Kontakt zona 1is¢isi vo sifaris¢i sosial rollardir. Hor bir torof 6z rolunu
savadla hoyata kecirso, xidmot prosesindo qarsilighh miinasibatlor
modoniyyotini sortlondiror.

Xidmat sahasi (Kontakt zona) is¢ilorinin pesokar davranisi

Peskar davranis miistorilor arasinda tokco kontakt zona is¢isini ayirmaqla

birgo, onun sinir sistemini hoddon artiq yiklonmaloradn qoruyaraq miihafizo

funksiyasini hoyata kecirir. O, gorok 0ziinilin fordi, psixoloji xiisusiyyatlorini
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nozoro alaraq pesokar davranis xottini secsin. Isci ¢otin miistorilorlo qarsiliglt
foaliyyot gostormolidir. Onlara xidmot gostoron zaman is¢i diplomatik olmali
va emosiyalara qapilmamalidir.

Qotiyyatsiz miistorilors do rast golmak olur. Bu zaman mohsulun keyfiyyati
haqqinda yiiksok doracods danismaq, onun istiinliiklori hagda genis molumat
vermak lazim deyil. is¢i miistarilorin toloblorine diqgotle qulaq asdiqdan sonra
ona savadli molumat vermoalidir. Pesokar ifadoalordon sui-istifado etmok olmaz.
Miistoriya bu va ya diger mohsulu (amtoani, xidmati) zorla satmaq vo “Indi bu
cox dobdodir” ifadosini istifado etmok olmaz. Onu yadda saxlamaq lazimdir
ki, miistori voziyyotin “kralidir”, o, aldig1 omtooni 6zii miioyyon etmolidir.
Olbatto ki, bu zaman omtoonin (xidmatin) miioyyan iistiinliiklorini geyd etmok
olar. Omtooni aldigdan sonra miistoriyo onun xiisusiyyatlori haqqinda
molumat vermok ohomiyyatli hesab olunur. Elo olur ki, magazadan ¢ixan
mistori he¢ na almir. O, asaslandirir ki, buradaki qiymatlor ¢ix yiiksokdir, belo
hallarda is¢i sakit qalmali vo lageydlik niimayis etdirmolidir. Is
solahiyyatindon basqa is¢i miistoriyo xos tosir gostormolidir. 9gor iscinin
tiziindo lageydlik vo sixint1 goriiniirso, onda miistori Oziinii artiq hesab edir.
Buna gors do 1s¢i xeyirxah, gililoriiz olmalidir.

Servis miiossisosi iscilorinin pesokar davaranisi asagidaki tolobloro cavab
vermalidir:

Xeyirxahlig vo mehribanliq

Bu c¢ox da asan tolob deyil. Hom xosiizlii, hom do mehribanlhq yiiksok
oxlaqi vo monovi nozakat tolob edir. Mehribanliq insanlar1 bir-birino isnisdirir.
Xidmot miiossisosindo alici (sifarisci) hiss etmolidir ki, burada on arzuolunan

qonaqdir. Bunu homginin saticinin sos intonasiyasi da gostormalidir. Xidmat
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sahosi 1scilorinin davranisi sohnadoki aktyorlarin davranisina bonzayir. Aktyor
madaniyyating sahib olmagq iigiin is¢ilor uzun miiddet mosq etmalidirlor.

Mehriban roftar miistoriyo sevinc gotirorok hoyat tonusunu qaldirr.
Miistori ilo linsiyyato giron xidmot sahosi is¢isi yadda saxlamalidir ki, o, tokco
xidmaot etmir, hom do ondan miistorinin ohval-ruhiyyasi asilidir. Buna goro do
xidmoat sahasini yaxsi shval-ruhiyys xidmaoti adlandirirlar.

Noazakotlik, somimilik

Saticinin somimiliyi miistorido ona garsi simpatiya hissi oyadir. Xidmot
edon personal biitiin miistorilorlo nozakatli olmali, lakin har birinin fordiliyini
nozors alaraq miixtolif {insiyyot yaratmalidir.

Nozakotlik — miistori ilo {insiyyat normasi, ona qarsit diqqgotlik
gostaricisidir. Kohno hoqiqet diizgiin buyurur: “He¢ no nozakotlik kimi baha
qiymatlonmir vo ucuz olds edilmir”. Olbstta ki, 6zlorino yaxsi miinasibot
boslomoyi qiymetlondiron miistori ilo nozakotli olmaq asandir. Lakin elo do
olur ki, miistori Oziinli Uimumi qobul olunmus normalara zidd aparir.
Xidmotedict personaldan modoniyyatsizliys nozakotlo cavab vermok tolob
olunur.

Xosraftarhq, iltifathq

Vordisdon irali golon monovi davranig soviyyosino xosroftarliq kimi
baxilir. Xosroftar i1scido zongin daxili torkib (daxili modoniyyat) yaxsi
xasiyyatlo, layiqli xarici goriinlislo (xarici moadoniyyot) ayrilmaz surotdo
birlosir. Saticinin xosroftarligi miistorinin halina acimaq qabiliyystidir. O,
zohlotokonliklo, bezdirmoklo uzlasmir, {iinsiyyotdo  morhomotsizliyo,

formalizmo qars1 durur.



[ltifathq is¢inin vozifo tolimatlarina uygun vo daha artiq gostoro bilocok
hazirliqda 6ziinii gostorir. Xosroftarliq vo iltifatliq 1s¢iyo miistori ilo miibahiso
etmoyo imkan vermir. Buradan goriiniir ki, satict mistori haqli olmasa da
onlara hormot etmalidir.

TomKkinlik, adablilik

Tomkinlik 6z shval-ruhiyyasini vo hisslorini cilovlamaq bacarigidir. Iscilor
miistorilorin geyri-nozakotli naraziliglarini 6z iizorlorino goétiirmomalidirlar.
Belo ki, atelyeyo golon miistorinin soxsi hoyatinda els bir sey ola bilar ki, onun
monavi rahathigini pozsun. Onu da nozors almaq lazimdir ki, deyingon vo
inamsiz adamlar ¢oxdur. Elo miistorilor olur ki, 6zlorini aqressiv, tomkinsiz
aparirlar. Belo miistorilorlo iinsiyyotdo olan is¢ilor sakit olmali, giimrah shval-
ruhiyys saxlamalidir. Bu onun az modoniyyatli miistorilordon emosional
mihafizasi olmalidir.

Odoblik 06ziino vo basqa insanlara hormot dorocosidir. Odabli isci
miistorinin ndgsanlarini bildirmodon ona xidmot edo bilor. Belo 1s¢1 miistorinin
ohval-ruhiyyasini hiss edir, onun soxsi xasiyyatlorini nozaoro alaraq, on yaxsi
x1dmat etmo tisulunu secir.

Qaygikeslik

O, asason 150 vicdanh yanasmaqda oziinli gostorir. Burada sifarisin neco
gobul olunmasi boyiik oho miyyat kosb edir. Xidmot sahosi is¢isi miistorini
diggetlo dinlodikdon sonra lazim olan yerdo faydali moslohot vermoyo
mocburdur.

Ustaliq, maharat, bacariq

Pesokar ustaliq 1s¢iyo 6z omoyino yaradici yanasmaga imkan yaradir. Tok
icrac1 kimi deyil, 6z isinin virtuazi kimi 6ziinii gdstarmayi talob edir. Oz isinin
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ustas1 dorin miiasir istigamatini miistorinin  fordi  xiisusiyyotlori ilo
birlosdirmoyi bacarmalidir.

Insanin ustalig1 xaricdon do 6ziinii gdstorir. Onun ustalig: lazimi vordislorin
va bacarigin asason inkisaf doracasi ilo miioyyon edilir.

Erudisiva kontakt zona is¢isi xidmot etmo miiossisosinin “vizit kartidir”.

Onun pesokar biliklori, genis diinya goriisii noinki magazanin, hom do imumi
xidmoatetma sahosinin gohratini miioyyan edir. Miiassisonin bu vo ya digor isi
haqqinda fikri miistori kontakr zona is¢isinin biliklori vo bacaqiqlari haqqinda
toossiiratlara osaslanaraq soyloyir.

Oz miiassisasinin sarafi hagda qayi

Elo hallar olur ki, is¢inin yoldaslarinin sohv islorindo giinah1 olmur vo bu
giinah1 6ziinilin tizorino gotlirmak istomir. Kontakt zona is¢isi 6z miiossisasinin

solahiyyatli niimayandasi kimi 6ziinii aparmali, onun sorafini gozlomalidir.

Tarbivovi is vardisloring vivalonma

Az modoni miistorilorlo torbiyovi isdo onlarin davranislarinin  koskin
miilahizosindon qa¢maq lazimdir. Burada kontakt zona is¢isi yalmiz soxsi,
odobi vo nozakotli davranisi ilo tosir gostora bilor. Satici mehriban, lirokdon
golon s0zo xosislik etmomolidir. Yiiksok ixtisaslagsmis xidmotedici personalin
isini miisahido edorok, miistorilori anlayaraq yaxsi vordisloro sahib olmagq
istoyirlor. Torbiyovi isdo arzuedilmozliys, miistorinin insan loyaqgatinin
tapdalanmasina yol verilmomalidir.

Giilusi istifads etmak bacarigi

Miistorilorlo xosroftarli miinasibatlorin miioyyon edilmosindo kontakt

zona iscisinin giiliisii ohomiyyotli tosir gostorir. Griliis saticinin  yiiksok
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pesokar modoniyyaotinin  simvoludur. Giiliis hirsli miistorini  sakitetmo
qabiliyystino malikdir. Lakin bozi is¢ilords onun yerindo olmasina siibho
yaranir. Giiliis 1s¢i vo miistori miinasibatinin  ohomiyyotco artmasini
sortlondirir. Giiliisdon istifado etmok lazimdir.

Pesokar davranisa nail olma vollari

Baxilmis pesokar davramis toloblori  xidmot etmonin  mixtolif
voziyyatlorindo oriyentir rolunu ifado edir. Pesokar inkisaf edorok isci ideal
obraza yaxinlasmalidir. Bu etalon kimi kontakt zona miiassisasi kodeksinin
biitlin ganunlarini 6z foaliyystinds icra edon is¢i1 gotiiriiliir.

Pesokar davranisa yiyolonmado is¢iyo xidmotetmo foaliyyatinin metodikasi
boyiik komoklik edir. Bu metodika toklif edilon xidmotlorin mogzinin
miistoriloro catdirma effektivliyini on ¢ox tomin edon miioyyon metodlar
mocmusudur. Metodika is¢inin miloyyon xidmotetmo zokasi tisulundan vo
momulati gostormosi, onun haqqinda da danismaq bacarigimi ohato edon
suallardan ibarotdir. Basqa s0zlo, metodikanin torkibino inandirici, anlasilan
gostormo va danigma usullart daxildir. Metodik tisullarin toyinati toklif edilon
xidmot hagqinda teoremi molumatlarin miisoriys on ¢ox ¢atdirlima isini tomin
etmokdir.

Xidmoatetmad tuislubu hagginda anlavis

Xidmatetmo lislubu hagqinda sual xidmotetmo modoniyyati haqqinda suali
ohato edir. Istehlakeilarin miiasir toloblorine uygun xidmotetmo {islubunun
optimal islonmasinds tolobat ohaliys xidmotetmo templorinin siiratli inkisafi

ilo olagadar olaraq artir.
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Miistriloro  xidmotetmo Uslubu kimi xidmot gostoron miiossisonin
personalinin foaliyyotindoki davamli iisullar comidir. Bu xidmotin naticolori
ohalinin bu vo ya digor toloblorinin 6donilmasing istiqgamoatlonir.

Sintezin ifadosi kimi iislub uygun praktiki tslublarin noinki ayri-ayri
isciloro, hom do biitlin xidmotetmo miiossisosinin kollektivino moxsuslugunu
ifado edir. Bu monada miistorilorin xidmot etmosindo ¢oxlu tislublu gorarlar
haqqinda danismaq olar, yoni miixtolif miiossisolordo xidmatetmo iizro
miixtolif moktablorin ag¢ilmasi haqqinda.

Xidmotetmo moktobinin mahiyyati ondan ibarstdir ki, isdo ona xarakterik
olan vahid {tslub xidmotetmo miiossisosinin omok kollektivinin biitiin
lizvlorine moxsus xidmot foaliyyotinin timumi cohatlor mocmusudur.
Xidmotetmo  iislubunun  detallasdirilmasi  xidmotetmo  ssenarisinin
islonmosindo 6z ifadasini tapir. Xidmotetmo ssenarisi kimi miistoriyo bu vo ya
digor xidmatlori toklif etmo prosesindo xidmot gostormosinin sujet sxemi
anlasilir. Xidmotetmo prosesinin rejissorlugu  miioyyon listiin  proses
vahidliyino malik harmonik {imumi incasonatin yaradilmasi demoakdir.
Kontakt zona is¢isi rejissor olaraq, xidmotetmo prosesinin biitiin elementlorini
toskil edir vo onlar1 uzlasdirir. Satic1 xidmotetmo prosesini 6ziino vo miistoriyo

z0vq veran balaca bir tamasa kimi togqdim etmoyi bacarmalidir.
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