Movzu S. Servis iscilorinin miistarilorls tinsiyyat madoniyyati
Plan
Etiketin mahiyyati. Isgiizar etiketin tarixi va prinsiplari. Insan
davranislarinin tanzimlonma formalari. Oxlaqi vao hiiquqi normalarin
forqi. Oxlaq normalart va oananalor. Etiket va onun formalar.
Unsiyyat. Nitq madaniyyati. Kontakt zona iscisinin nitqina qoyulan
talablor.

Insanlarm {insiyyot modoniyyoti bosariyyotin min illor boyu
yaratdig1 miioyyan qaydalara amal edilmasina asaslanir. Orta asrlordon
etibaron bu qaydalar etiket adlanir. Etiket linsiyyatin yalmiz formalari,
texniki cohotlorini, miisahibin hisslorino toxunmadan neco miibahiso
etmayi va s. maslalori, ham¢inin masa arxasinda neca davranmagi,

hadiyyani neca tagdim etmayi miisyyanlasdirir.

Isgiizar etiketin tarixi vo prinsiplori

No qgodor ki, insan comiyyati var, bir o qader o, ayri-ayri
soxsiyyatlorin davranisina vo harokatloring tosir etmok, miidaxilo etmok
va tonzimlomok cohdlarini gostarir.

Insan davranislarinin tonzimlonmo formalar1 miixtolifdir. Onlara
aiddir:

- hiiquq normalari,

- adot-onanalar,

- vardisler,

- oxlaq normalari, odob qaydalari.
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Hiiquq normalar1 6z ifadoasini asagidakilarda tapir:

A) Qanunlarda, miixtolif hiiquq aktlarinda-dovlet, yaxud

onun subyekti soviyyasindo;

B) Beynolxalq ganunlarda vo qanuni aktlarda;

C) Hakimiyyot tolimatlarinda, informasiyali moktublarda,

izahatli moktublarda, metodik gostorislordo va s.

Oxlaq normalar1 insan comiyyatinin ¢oxasrlik tocriibasinin noticasi
sayllir. Comiyyat hor bir insanin vo timumilikdo comiyyatin harmonik
movcudiyyatina cohd edir. ©xlaq normalar1 yaxsi vo pis arasinda
sorhoddi tapmagq li¢iin insan soylorinin naticosi kimi yaranmisdir. Miiasir
isgiizar tocriibodo omoksevorlik, ovozsiz yaxsiliq, doqiqlik, omr vo
saroncamlarin vaxti-vaxtinda icra olunmasi, diizgiinliik, adalstli gorarlar
vo s. oxlaq keyfiyyatlori kimi ixtisaslasir.

Oxlaq normalar1 hiiquq normalarindan onunla forqlonir ki,
onlar qanunilogdirilmis dovlot vo beynolxalq sonadlordo geyd olunmur.
ononolor, adotlor, vordislor oxlaq normalarina osaslanir. Onlar ¢ox
miuxtolifdir. Miixtolif oOlkolors, regionlara, milliyyotloro moxsusdur.
Oxlaq normalar1 vo ononolor adston mogzloring, yaranma sobabloring
gora farqlonirloar.

Miixtolif formalarda ifado olunan comiyyatin 6ziillori (hiiquq,
oxlag, onono) insanlarin davranisina vo horokotino qoyulan toloblorin,
moslohatlorin, standardlarin, normalarin comini yaratmaga osas verdi.
Bu com do etiket adlandirild.

ETIKET fransiz soziidiir, comiyyatdo 6ziinii aparmagq torzini,
odasini ifado edir. Etiketin votoni XIV osrin Italiyas: sayilir. Tarixon
etiket on ovval saraylarda yaranib vo buna goro do saray yaxud dovlot
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etketi adlandirilib. Tobii olaraq, goriislor zamani dovlot basgilarinin
davranis normalar1 inkisaf edorok diplomatik etiketin yaranmasina sobob
oldu. Eyni vaxtda horbi etiket inkisaf etdi. Hans1 ki, orduda davranis
qaydalariin ciddiliyini va diizgiinliiyiinii saxlayirdi. Basqa etiket novlori
do yarandi-kiibar, hansi ki, bozon iimumvotondasliq etiketi adlanir.
Onlardan on gonci isgiizar etiket sayilir.

Umumi adab qaydalarma uygun olaraq, birinci qadn kisini,
ki¢ik boyiiyii, yoldan kecon yolda durani, gecikon gozloyoni, otaga daxil
olan otaqda oturanlar1 salamlamalidir. Bu normalar, olbotto ki, isgiizar
etiketdo do saxlanilir. Lakin burada bir seyi nazors almaq lazimdir ki,
birinci plana vozifo kecir. Asagi vozifoli soxs yliksok vazifoli soxsi
duraraq salamlayir.

Xidmat sahasi is¢ilarinin amak xiisusiyyatlorindon biri miistarilarla
linsiyyotdir.

Unsiyyat - sz vo harokot vasitasi ilo hor hansi bir fikir vo hisslorin
miibadilasidir, insanlarin bir-birino miinasibatinin ifads iisuludur.

Insanin insana miiracioti {insiyyot formalarindan biridir. Moasalon:
Alicinin saticiya, talbonin miisllima va s. Qeyd etmok lazimdir ki,
miistorilorin miinasiboti xidmot sahosi is¢ilorinin 6zlorindon asilidir._Bir
sOzlo, insanin c¢atigmamazliqlart va layaqgoati linsiyyat zamani agskar
olunur.

Mosuldar iinsiyyat bir-birino hdrmotlo yanasan miisahiblor arasinda
miimkiindiir. Bir ¢ox servis miiossisolorindo 0Oziinlin xidmot {islubu
movecuddur. Unsiyyat, xidmot iislubu heg¢ do iscilorin 6z soxsi isi deyil.
Miiassisonin goliri ¢ox zaman miistoriloro modoni xidmat etmakdon

asilidir.



Miistori miiossisodon razi qalmali vo lazimai sifaris edorkon xos
ohval-ruhiyya 1lo miiossisoni tork etmolidir.

Evdon forqli olaraq, xidmot sahasindo iinsiyyot 0z xilisusiyyatlori
ilo secilir. Bir ¢ox hallarda iscilorin kimin torofindon sifaris verildiyi vo
yaxud kimin torofindon xidmat gostorildiyino ohomiyyat verilmir. Bu da
0z novbosinds lageydliys, kobudluga gatirib ¢ixarir.

Unsiyyot sakit isgiizar soraitdo ke¢molidir. Iscilor miistorilorin
fikrini vo istoyini bilib, sonra iso hor hansi bir xidmoti gostormolidir.
Iscilor monovi vo psixoloji cohotdon iinsiyyoto hazir olmali vo
mistorilorlo miibahisoys yol vermomolidirlor.

Miistarilorlo iinsiyyot yaradarkon xidmot sahosi is¢ilori 80 sm
mosafodo dayanaraq nozor diggotlorini onlara yonoltmolidirlor.

Unsiyyat modoniyyati iscilorin ekspressiv (sozsiiz) {isullarin
istifado etmosindon do ¢ox asilidir (mimika, horoket, ol-qolun horokati,
jest va s.).

Iscilorin dediklori miistarilorin nozor digqotini calb etmali va onlari
maraqglandirmalidir. Buna gora do har bir is¢i 6z isino ciddi yanasmali,
0z lizarinds islomali, diggatli olmalidir va madani xidmat gostarmayi bir
nov adot etmolidir.

Unsiyyat yaratdiqda ilk ndvbado bagl (qapali) suallardan istifada
etmok, miistarinin istayini bildikden sonra agiq suallarla miiracist etmok
olar. Bazi asabilasdirici sozlarin istifadesindon gagmali (mas: diiz deyil,
diiz demirsiniz, dobdo deyil vo s.), ¢linki bu ciir ifadolor xosagolmoz
hallara gatirib ¢ixarar.

Xidmot sahosi is¢ilorinin pesokarhigr miistoriloro diqqotlo qulaq
asmaqdan ibarotdir. Is¢i az danismali vo daha ¢ox qulaq asmalidur.
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Unsiyyot yaradarkon miistorido hor hansi bir mohsula vo yaxud
xidmoto maraq oyatmali vo onu almaga vadar etmolidir. Bununla belo,
mistorido raziliq hissi yaratmalidir. Noticodo hom miistori, hom do
miuiossiso razi qalmalidir.,

“Unsiyyat o zaman bas verir ki, zoka sahibi 6z miihitino elo tosir
gostorir ki, digoar zokalar onun tosirina diistiir.” (1928 L. A. Ricards)

Unsiyyot “ideya, informasiya vo molumatlarin basqalar1 ilo
boliisdiiriilmosi” kimi miioyyon edilir. Vizual iinsiyyaotin ¢ox vaxt hotta
daha tosirli olduguna baxmayaraq, deyilon vo yazilan soziin vasitosi ilo
ifado olunan sifahi {insiyyat onun on osas elementidir.

Unsiyyat insanlarin qarsiliql alagesinin hayati miihiim hissasidir.
Onsuz biz demok olar ki, basgalart ilo no omokdasliq, no do
faaliyyotimizi slagolondirs bilorik. S6ziin qisasi biz indi oldugumuz kimi
olmazdiq.

Belolikla, amokdasliq vo olagelondirms kimi genis masalalari
nozordon  kec¢irdikdo vo  bu  mosololor  dovlet  torofindon
mohdudlasdirildiqda iinsiyyat baslica element kimi ¢ixis edir. Unsiyyat
insann xarakterino xasdir vo onsuz omokdasliga nail olmaq ¢ox ¢otindir.
Unsiyyatin istiraki olmadan amokdasliq bas vermir.

Nitq madoniyyati

Nitq madoniyyati linsiyyot modoniyyotinin on mithiim elementidir.
Nitqin normativliyi, onun diizgiinliiyli, miiasir dil¢iliyin toloblorino
uygunlugu nitq modoniyyoti adlanir. Sohbotin  mogsadindon vo
mozmunundan asilt olaraq, dil¢ilik vasitalorini yaradici istifads etmok

bacarig1 nitq modoniyyatino daxildir.



Nitq modoniyyoati is¢inin imumi modoniyyatinin, onun iinsiyyat
modoniyyatinin  on miihiim gostoricisi sayilir. Buna goro satici
(todariikgii) savadli, emosional nitqo malik olmali vo 06ziiniin s6z
ehtiyyatint  zonginlogsdirmolidir. ©dobi dil normalarindan konara
cixmalar, izahedici molumatlarda soligosizlik, miistoriyo tosirin
somorasizliyini azaldir.

Kontakt zona 1s¢isinin nitqino qoyulan talablori nozordon kegirok:

1.  Mozmunlulug-Is¢inin nitqi onun hartorafli biliklora
sahib olmasini gostormolidir. Oks halda o, sifarisciloroxidmotin
xiisusiyyatlori vo tistlinliiklori hagda inandirict vo asan dillo izahat
vera bilmaz. Belo ki, bu vo ya digor momulat nlimunasini niimayis
etdirdiyi zaman is¢i onda olan vacib elementlori bacariqla geyd
etmolidir. Bu da zangin s0z ehtiyyatina malik is¢inin alindon galo
bilor.

2. Aydinhgq, asanhq, anlasilmazliq - Xalq arasinda belo bir
deyim movcuddur: “Kim yaxs1 diisiliniir, o da yaxs1 sorh edir, yoni
yaxs1 diistiniilmiis fikir savadli nitqe kociiriiliir”. Demali, xidmotlor
hagqinda aydin vo asan informasiya, onlarla tanisliq naticosindo

olda olunur.

Xidmot gostoron personal nitqindo bosbogazliga, tokrarlanmaya,
qoliz ifadalors, tomtoragliga yol vermomslidir. Stereotip (sablon)
toriflordon (birinci dorocoli nagillardaki kimi ¢ox gozol vo s.) ¢ox

1stifada etmomolidir.



Bir ¢ox hallarda ayri-ayr1 saticilarin (todariik¢iilorin) nitqindo
parazit sozlori esitmok olur. Bu sozlor siikutun 06zlinomoxsus
tamamlayicilaridir. Onlar heg¢ bir informasiya dasimairlar.

Kontakt zona i1scisi yaxsi inkisaf tolofflizo malik olmalidir.
Toloffliz saticinin morifoti vo nozakstidir. Yaxst toloffiiz nitqin asan
anlasilmasini tomin edir.

Savadlilig-Kontakt zona iscisi toloffiiz gaydalarini vo sozlorin
orfoqrafiyasini, yoni yazi qaydalarini yaxsi bilmolidir. Sozlori liigotds
oldugu kimi demok lazimdir.

Ifadolilik-Nitq gozol jestlorlo, xosagoelon mimika vo uygun
intonasiya il miisahids olunmalidir. Mimika va jestlor daqiq, mazmunlu
olmagqgla nitqlo harmoniya togkil etmalidir. Nitqin intonasiyali ifadsliyi
sosin tembrindon, giliclindon, montigli pauzalardan, tempdon asili olur.
Isgiizar danisiq nitqinin tempi tolosik olmamalidir, cold danismagq,
sOzlorin sokilgilorini soylomomok olmaz. Cald sdylonmis ibaro adston
mistori torofindon pis monimsaonilir vo o, tokrarlanmasini xahis edir. Bu
da miioyyon zaman itkisino sobob olur. Sos insanin  soxsi
xiisusiyyatlorinin askidir. Kifayot qodor ucadan, solis, aydin danigsmaq
lazzimdir. Unsiyyat prosesindo tonaffiis dorin va eynidlgiilii olmalidir.

Unsiyyat prosesinda is¢i oziindo danisiglarin miisbot natico
vermasina inanmalidir. Xidmat zamani bu son vaziyyati tez-tez tasavviir
etmok lazimdir, ¢linki bu onun qiivvalarinin sofarbarliyina sabab olur.
Buna goro do is¢inin yalnmiz no dediyi yox, ham do neco dediyi,
mimikasinin voziyyati, jestlori, intonasiyasi ¢ox vacibdir. Informasiya

kifayot olmayan zaman qisa va agiq suallar vemaok lazimdir.



Miistorinin  neco danismasmma baxib onun intonasiyasina
uygunlasmaq lazimdir. Savadli is¢i miistorinin sézlorino somimi maraq
gostormolidir. Miistorinin omtoo alqi-satqisinda oldo etdiyr faydaya
xtisusi diqget yetirmok lazimdir. Miistori ¢ox danisarsa, Oziini elo
gostormok lazimdir ki, guya onu diqqetlo dinloyirson vo nadir hallarda

onun sozlorine maraq doguran replikalardan istifads edirson.



