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АzэгЬаусап Respublikasr Tahsil Nazirliyinin l'l,l2.20|2-ci ildэ tэs-
diq edilmig *Хidmэt sаhэlэriпiп maгketinqi" рrоqrаml эsаsrпdа yazrlmr9
dэгs чэsаitiпdэ хidmэt sаhэlаri marketinqinin mаhiууэti чэ mэzmuпu,
бzflпэmахsчs хiisчsiууэtlагi, хidmэt Ьаzаrtпtп эsаs subycktlaгi, опlапп
агаsпdа sэmаrэli ftбmmuпikаsiуа аlаqэIэгiпiп qurulnast, Ьаzагш scq-
mentlэEdirilmasi, xidmat sfсгаslпtп miiаssisэlэгiпdэ marketinq fаа-
liyyэtinin tэgkili gtrafll gагh edilmigdiг. Ауrr-аугr хidmэt sаhаlагiпiп
maгketinqinin хffЪчsiууэtlэri tэdqiq olunmuq чэ bu sаhэlаrdэ faaliyyat
gбstагэп xidmэt mЁэssisэlаriпdэ marketinq kompleksinin taqkili mаsэlэ-
lаriпэ baxrlmrgdrr,

Dэгs vэsaiti Ьаkаlачг va magistr pillasinda tahsil alan tэlэЬаlэг,
xirlmat sahэsinin mЁassisalэrinda galrýan iqtisadgrlar va marketinq

ргоЬlеmlагi ilэ mаrаqlапап ЬЁtЁп ;эхslэr ffgiin паzэrdэ tutulur.
@"Biznes Universiteti" пэgriуу,аtl



alKig
Miiasir gэrаitdэ iqtisadiyyattn siirэtlэ inkigaf edэn

sаhэlэгiпdэп Ьiгi dэ хidmэt sahasidir. Хidmэt bazarl -
qeyri-istehsal sfегапtп miiэssisэlэriпiп fэаlilryэtiпiп пэ-
ticasi оlап хidmэtlэгiп mtiьаdilэsi sаhэsidiг. Хidmэt
Ьаzапшп Ьir srra сizЁпэmэхsчs хiisusiууэttэri mёчсчd-
dчг ki, Ьчпlаг da эsаsэп хidmэtlэriп хЁsчsiууэtlэгi ilэ
эlаqэlidiг. Мэsэlэп, хidmэt tэklif olunana qэdэr шбч-
cud оlmur, bu isa onun qiуmэtlэпdirilmэsiпi чэ taklif
olunana qэdаr dэуэrlэпdirilmэsiпi gаtiпlэýdirir, Xid-
mэtlэrэ уЁksэk dэrэсэdэ qеугi-miiэууапlik mэхsчsdчr
ki, bu da mtigtэгiпi эIчегiqsiz чэziууэtdа qоучг, satt-
ctlara isэ хidmэtlэriп bazara irэlilэdilmэsiпdэ miiэууэп
ptinliklar tёrэdir.

Bazar iqtisadiyyatr qanunlanna uyýun inНgaf
еdэп хidmэt Ьаzап эmtээ Ьаzапшп Ьiг novii olmaqla
yanaýl, eyni zamanda Ьir srra spesifik хiisusiууэtlэгэ
malikdir, bu isэ sahibkarlrq чэ marketinq fааliууэtiпэ
xilsusi yanaýmanr tаlэЬ еdiг.

Хidmэt maгketinqi - mti;tэгilэriп spcsifik ЫэЬаt-
lаппtп оdэпilmэsiпэ. уопэIdilэп хidmэtlэriп haarlan-
masl, irэlilэdilmэsi чэ rеаIlizэ еdilmэsi рrоsеsidiг. Elmi
tэdqiqatlarrn bir istiqamэti kimi xidmat marketinqi
kifауэt qэdэг yeni elmi fэппdir. Вч baxrmdan xidmэt
sаhэlэriпiп mаrkеtiпqiпэ hэsr оluпmчq elmi пэqгlэгэ
сilkэmizdэ Ьёуiik ehtiyac duyulur.

Хidmэt marketinqinin эsаs mэqsэdi - bazar sub-

у.еktlэгiпiп mэпаfеlэгiпi пэzэrа alaraq istehlakgtlartn
arzu vа istэklэгiпiп a;karlanmasl чэ ёdэпilmэsi yolu ila
uzun mtiddэt эrziпdа хidmэt miiэssisэпiп шэпfээt аldэ
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еtmэk imkапrш tэmiп еtmэkdir. Bu mэqsэdэ nail oI-
mаq Ё9Ёп хidmэt mЁэssisэlэri эtrаf mЁhiti tэdqiq еtmэ-
Ii, tэdqiqаtlаг эsаstпdа Ьаzапп sеqmепtlэqdirilmэsiпi
hэуаИ kефгmэIi, ёzlэгiпiп mэqsэd Ьаzаrlаппr mЁау-
уэпlэgdiшrэli ча mэqsэd Ьмаrшtп ehtiyaclannr ёdэ-
mэk iigtin mЁчаfiq marketinq kompleksini (mэhsчl,
qiуmэt, ЬоlЁgdiirmэ чэ hачаslэпdiгmэ) iglэуiЬ hazrrla-
mаlrdrlаг.

Dэrs чэsаiti sэkkiz fэsildэп iЬаrэtdir чэ aqaфdakr
mбчzчlагr эhаtэ еdiг: хidmэt sferastntn miiаsir bazar
iqtisadiyyatmda гоlu, tэhsil maгketinqinin xiisusiyyэt-
lэri, servis чэ пэqliууаt хidmэtlэri marketinqi, lizinq
хidmэtlэri bмarrnda mаrkеtiпq fэаliууэti, auditor xid-
mэtlэri mагkеtiпqi, informasiya-konsaltinq хidmэtlэri
marketinqi, tчrizm кidmэtlэгi marketinqi, bank xid-
mэtlэri marketinqi.

Dэrs чаsаitiпdэ ауп-ауп хidmэt sаhэlэгiпiп mаг-
ketinqinin mаhiууэti va mэzmчпч, бziiпэmэхsчý xiisu-
silуэtlэri, хidmэt Ьаzапшп эsаs subyektlэri, опIапп
arastnda sэmэгэli kommunikasiya эlаqэlэгiпiп qurul-
masl, Ьаzапп sеqmепtlэqdiгilmэsi, хidmэt sfегаstпtп
miiэssisэlэгiпdэ marketinq fэаliууэtiпiп tэgkili эtrаflr
gэrh edilmi9dir.

Dэгs чэsаiti Ьаkаlачг чэ mафstr рillэsiпdэ tэhsil
аlап tэlаЬэlэr;idmэt sаhэsiпiп miiэssisэlэriпdэ galrgan
iqtisadgrlar чэ marketinq рrоЬlеmlэri ilэ mагаqlапап
biittin qэхslэr tigtin пэzэгdэ tutulur.
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FoSiL 1. xtDMoT SFERAsININ мuдslк
BAZAR lqтisапiyтдтгt тDА RoLu

1.1. Мflаsiг iqtisadiyyatda хidmэflэгiп гоlч

Miiasir gэrаitdэ siirэtlэ inКgaf еdэп sаhэlэrdэп
Ьiгi dэ хidmэt sаhэsidiг. Хidmэt (iпgilisсэ кsеrчiсе>> sti-
ziindan gоtiiriilmiiлdflr) - faydalr еffеktэ malik оlап чэ
iпsашп hэr-hапst bir tэlэЬаtrш оdэуэп эmэk fэаliууэti-
nin пэtiсэsidir.

Marketinq sаhэsiпdэ tашпmtg tэdqiqatgrlardan
olan F.Коtlеriп [30] Гrkriпсэ:

Xidmat - Ьiг tэrэfiп digэr tэrэfэ tэklif etdiyi hэr
hanst Ьiг fэаliууэt, пэуэsэ sаhiЬlэпmэklэ пэtiсэlапmа-
уэп hissolunmaz hэrэkэtdir. Хidmэtlэriп tэklif edilmasi
maddi mahsulla эlаqэli ola Ьilэr.

К. Lavlokun [3l, 70] Гrkriпэ gёrа:
Хidmэt - dэуэr уаrаdап va хidmэtlэriп ahcrslna чэ

уа опчп эmlаklпа istiqаmэtlэпэп hiss olunan чэ hiss
оluпmауап hэrэkэtlэr паtiсэsiпdэ miiэууэп maqamda
чэ mЁэууэп mэkапdа istehlakgrlaг iigiin mЁэууэп
iistЁпliiklэri tэmiп еdэп iqtisadi fэаliууэtiп почiidЁr.

R.Malerinin [5l] tаriГrпэ gоrэ isэ: <<Хidmэt-sаtrg

mэqsэdilэ istehsal olunan qeyri-maddi аktiчlэrdiр.
Qeyri-maddi аktiчlэr чэ уа hissolunmayan dэуэгlэrэ -
Гrziki, maddi obyekt olmayan, laНn qiуmэt ifаdэsi olan
dэуэrlэr aiddir.

К.Qгспrооsчп [66, 67l fikгiпсэ: кХidmэt - altct-
lаrlа miiэssisэпiп xidmэtedici hсуэti, fiziki гсsчrslап ча
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sistеmlэгi агаstпdа qargrlrqlr эlаqэlаr пэtiсаsiпdэ bag ve-
rап Ьiг strа hissolunmayan hаrэkэtlэri Ьirlэqdirэп рго-
sesdir>>. Bu ргоsеs хidmэtiп altqsmrn рrоЬlеmlэriпiп
hэlliпэ убпэldilir.

Ташпmtg iqtisadgrlann fikirlэriпi timumilэgdirа-
rэk хidmэttrэri bela tэrif еtmэk оlаr:

Хidпэt - fэаliууэt fогmаsrпdа olan iqtisadi dэ-
уэrdir; опчп эsаý mэqsаdi-fэаliууэtiп istiqamatlэndiyi
obyektin istchlak faydalrlrýtmn аrttпlmаst, эsаs чэzifэsi
isэ bu оЬуеktэ tэsir ctmakdir.

Кdmэt Ьаzап - qeyгi-istehsal sfсrашп miiаssisэlэ-
rinin faaliyyatinin пэtiсэsi olan хidmэtlэriп miibadilэsi
sаhэsidir. Хidmэt Ьаzаппrп Ьir srra оziiпэmэхsчs xi.isu-
siууаtlэгi mбчсuddчг ki, ЬчпIаr da эsаsап хidmэtlэriп
хЁsusiууэtlэri ila эlаqэIidir. Мэsэlэп, хidmэt tэklif olu-
nana qэdэr mёчсчd оlmчr, Ьч isэ опчп qiуmэtlэпdiril-
mэsiпi чэ tэklif olunana qэdэr dэуэгlэпdirilmэsiпi р-
tiпlэgdirir. Хidmэtlэгэ yiiksak dэrасаdа qеуri-mflэууэп-
Iik mэхsчsdчr ki, Ьч da miigtэrini alveriqsiz чэziууэtdэ
qоучг, sattctlaгa isэ хidmэtlэriп bazara irэlilаdilmэ-
sinda miiаууэп рtiпliklэг tогэdir.

Ваzаr iqtisadiyyatr qапuпlаппа uуýuп inkigaf
еdэп хidmэt Ьмаrr эmtээ Ьаzапшп Ьiг почЁ olmaqla
yanaýl, eyni zamanda Ьir srra spesifik хtisчsiууэtlагэ
malikdir, bu isэ sahibkarhq va marketinq fэаliууэtiпа
xЁsusi yanaýmanr tэlаЬ edir.

Umчmiууэtlэ, xidmat bazannln agaýrdakr spesifi k
хiisчsiууэtlэri mёчсчddчr:

- bazat рrоsеslэriпiп у,iiksэk dinamikliyi;
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- эrаzi Ёzrэ sеqmопtlэgdiгmэ;,
- kapital tэdачiiltiпtiп уOksэk siirэti;
- bazar kопучпktчгчпuп dэуiЕmэsiпэ уiiksэk hэs-

saslrq;
- xidmэtlarin istehsalrnrn tэgНliпiп spesifikliyi;
- кidmэtlэriп tэЬэqэlэgmэsiпiп уtiksэk sэчiууэsi;
- хidmэt fэaliyyэtinin пэtiсэlэriпiп qеуri-miiоууэпliуi.
istehsalrn mtirэkkэЬlэ;mэsi чэ Ьаzапп mэhsчllаг-

la doydurulmast пэtiсэsiпdэ хidmэtlэгэ olan tэlэЬ аrttr.
Miiasir gаrаitdэ хidmэtlэriп iqtisadiyyatda rоlчпчп
aгtmasr ETT-nin tэsiгi altrnda хidmэt sferasrnda yeni
fэаliууэt пбчlэriпiп mеуdапа gэlmэsi, istehsalrn mtiгэk-
kаЬlэgmэsi чэ Ьаzагrп gЁпdэlik tэlэЬаt mэhsчllап ilэ
doydurulmasr ilэ izah oluna Ьilэг. Вurаdа hэm dэ'tех-
niН сэhэtdэп miirэkkэЬ olan mэhsчIlапп satlgrnda xid-
mэtlэriп rоluпuп artmast, mэhsullаrtп sattgtmn аlачэ
хidmаtlэrlэ mЁ9ayiat еdilmэsi, istehsalrn inkigafi ilэ эlа-
qэdаг olaraq rпаliууэ, пэqliууаt, iпfогmаsiуа чэ digэr
хidmэtlэгiп rоlчпчп аrtmаsmt qeyd еtmэk оlаr.

Diinya iqtisadiyyatrnda хidmэtlэriп rоlчпdап danr-
gагkэп, qeyd etmak оlаr Н, hal-hмrrdi dЁпуаdа ЬirЬаgа
хагiсi investisiyalaпn 4U/о-dэп goxu Ьilачаsitэ хidmэt
sаhэsiпэ qоучlчг; inКgaf etmi9 оlkэlэriп UОМ-Оэ
хidmэtlэriп рау 70%-dan arttqdtr, eyni zamanda xidmat
sаhэsiпdэ galrganlann sayl da giiпЬэgiiп аrtmаqdаdtг чэ
dеmэk оlаг Н, ycni уагаdrlап ig уеrlэriпiп arttmrrrm 80-
gD%-imэhz хidmэt sahэsinin paylna dii9iir.

Xidmatlarin Ьеупэlхаlq sэчiууэdэ satigrnda lidеr-
lik эsаsап telekommunikasiya, maliyya, iпfогmаsiуа,
tэhsil чэ sэhiууа хidmэtlэгi gбstэrэп inkigaf etmig ýima-
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li Аmегikа, Ачrора оlkаlэгi, Yaponiya, Qir, чэ СэпчЬi
Коrеуа ёIkэIэгiпiп paylna diigiir. Вч оlkэlэriп payrna
хidmэtlэгiп beynalxalq satrgrnrn 50%-dэп goxu diigiir.
lnkigaf еtmэkdэ olan оlkэlэriп хidmэtlэriп Ьеупэlхаlq
tiсаrэtiпdэ xiisusi рау xeyli аzdtr, опlапп tэklif etdiyi
хidmэtlэr isэ эsЕýэп пэqliууаt, turizm va шаliууэ
(оffgог) хidmэtlэгi ilэ baýlrdrr.

Хidmэt sferastntn inkigafina tэsir еdэп аmillэri
tэhlil сdэrkап, Ьеlэ пэtiсэуэ gэlmэk оlаr ki:

l. Хidmэt sferasrnrn dinamik inkigafinr gэrtlandi-
rэп эsiý аmillэrdэп biri texnoloji tэгэqqidir. Yепi tex-
nologiyalar istеЫаkglага хidmэtlэr tэklif еdэп tэ9kilat-
lаrdа biznesin tэ;kili metodlannt эsаsh dэrэсэdа dэуr-
gir. Texnoloji tэгаqqi digаг xidmэt пёчlэгiпа dэ - hava
yiikdagrmalartndan рэrаkэпdэ sattga qэdэr - giiclii tэsiг
gбstэriг. Texniki ideyalann inkigafi yeni fэаliууэt пбч-
lэriпiп meydana gэlmэsiпа, yeni tэkmillэgdirilmiq servis
sistеmlэгiпiп tэgkiliпэ sabab оlur. Yэпi texnoloji tэгэqqi
эsastnda iqtisadiyyatrn inkiqaft seгvis хidmэtlэгiпiп in-
kigafinr iпtепsiчlэgdirir. Нэr fiziki эmtээ, эsаsэп dэ

уЁksэk texnoloji чэ uzuпmiiddэt эrziпdэ istifadэ olu-
пап эmtээ mЁxtэlif хidmаtlэriп gбstэrilmэsiпэ tэlэЬаt

уагаdrг. Мэmulаtrп пбчtiпdэп asilt оlаrаq хidmэtэ olan
tэlэЬаt aqaфdakrlan daxil еdэ Ьilэr:

- gatdrпImzБl чэ anbarlagdtnlmast;
- quragdtrtlmast чэ montaj cdilmэsi;
- texniki xidmэt;
- tэmizlэпmэsi;
- ekoloji utiiizasiya чэ s.
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2. iqtisadi аmillэгiп хidmэt sfеrаsпа Ъsiri ЁDM-in
ilmumi dinamikasr, isteЫak mэЬullаппа tэlэЬiп dэуrg-
mэsi, эhаIiпiп mЕфllчýч, hayat sэчiууаsi чэ gэliгlэгiпiп
sэviyyasi ilэ gэrtlэпir. Хidmэt sferasrnda фgrlzаг чэ mаliууэ
xidmэtlarinin (frangapinq, lizinq чэ s.) rоlч аrtrr.

3. iqtisadiyyatrn digэr sаhэlэri Нппi хidmэt sfera-
stna da gticlii tэsir gбstэгэп аmillэгdэп Ьiгi dэ demoq-
гаfik amildir. Нэуаt sэчil.уэsiпiп уЁksэldilmаsi пэtiсэ-
siпdэ эhаliпiп uzun<imiiгliilfiyfr аrttr, bu isэ oz пёчЬэ-
siпdэ bir stra хidmэt Ьмаппrп mеуdапа gэlmэsiпэ sэ-
ЬаЬ оlчг, mэsэlэпп srýorta хidmаtlэriЬаzап (hэуаtrп sr-

ýortalanmasl, эmапэtlэгiп srýогtаlапmаsr). Bu tip Ьа-
zаrlапп inkigaflnrn misalr kimi Yaponiyanr, ABý-r
qeyd еtmэk оlаr.

4. Хidmэt sferastna tэsiг еdэп miihiim аmillэrdэп
biri da tэЬii mЁhitdir. ТэЬii miihit sэпауепiп чэ kэпd
tаsэrriifаtrшп inНgafina tasir еdir чэ bu zаmап эsаs
diqqэt хаmmаl rеsurslаrtшп defisitinэ чэ ekoloji рrоЬ-
lсmlэrэ уопэlir. Turizm sahэsinin tэЬii mtihitdэп asrlrlr-

ф daha giicliidiir.
5. Siyasi-hiiquqi amilin servis sаhэsiпэ эsаs tэsiri

dбчlэtiп tэпzimlэуiсi tэsiгiпiп liЬегаllаqmаstпdа бztinii
Ьirчzэ еdiг. Мэsэlэп, Ьiг 9ох servis sаhэlэгi (пэqliууаt,
rаЬitэ, bank чэ s.) ýэпауе ilэ miiqауisэdа dбчlэt tэга-
findan daha giiclii tэпzimlэпmауэ mэпш qаIrг.

,,. 6. Мэdэпi miihitin tэsiri хidmэt sаhэsiпdэ Ьэzi

рrоЬlеmlэг уагаdа Ьilаr. Мэsэlэп, чахtilэ ABý-la Frап-
ýа агаsrпdа оlап mэdэпi miiхtэlifliklаr Uolt Disney
kompaniyasr tigtin xeyli ргоЬlеmlэr уагаtmrgdrг.
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МэrЬаус,апdа хidmэt sahasinin inkigafim tэdqiq
еdэrэk, qoyd edak К, Ьаzаr аlаqэlэгiпiп fоrmаlаýmаsl
чэ inНgafi qэгаitiпdэ хidmэt sfеrаstшп miiэssisэlэriпiп
эsаs strateji чэzifэsi - bazarda stabilliyi qоrчmаqdrr.
Fэаliууэt gоstэrэп mйэssisэlэrlэ уапаýl yeni хidmэt
miiэssisэlэriпiп уагапmаýr Ьаzаrdа rэqаЬэt уаrаdаrаq
tэklif оlчпап хidmэtlэriп hэсmiпi goxaldacaq.

Tadqiq оlчпап sаhэпiп inkigafl ilэ эlаqэli statistik
mеlчmаtlаrа flеzэr salaq: 2010-cu ilin уеkuпu Uzrэ UDM-
пiп tаrkiЬiпdэ tiсаrэt чэ хidmэt sаtrэsiпdэ 2,7 mlrd. mа-
natlrq (6,6 Уо) эlачэ dэуэr yaradrlmrgdrr. 2009-сч illэ mii-
qауisэdэ эlачэ dэуэriп real hacmi 8,8% artmrgdrr. Qеуri-
пеft UDМ-dэ (18442,7 m|п. manat) tiсаrэt чэ xidmat
satrasindэ yaradrlan эlачэ dэуэriп xiisusi gэkisi miivafiq
оIаrаq |4,2 О/о-dэп t4,9 Yо-е ytiksэlmi;dir.

Ёmчmiууэtlэ, 2010-cu ildэ UПМ-in tаrkiЬiпdэ xid-
mэt satralarinin xtlsusi gakisi bela оlmu;dur:

- informasiya чэ rabitэ - |,9Yoi
- tikinti -7,1Yо;
- ticarat ча хidmэtlэr - 6,6 Yо;

- пэqliууаt чэ шtЬаr tэsэгrЁfаtr - 6,0Yо;
- sosial va fardi хidmэtlэr -l1,9o/o.
2010-сч ilda miixtэlif mtiКууэt formalr 4296 уепi

mtlэssisa уаrаdrlmrgdrг ki, опlапп da 27,7o/o-i tiсаrэt чэ
хidmэt sektorunun рауmа dii;tir. Tэdqiqat dёчriiпdэ fardi
satribkmlmm 9ох hissэsi (42,5%) tiсагэt чэ хidmэt sаhэ-
siпdэ faaliyyэt gбstэrmigdir. Bu d0vr эrziпdэ эsаs kapita-

10



la yёnaldilmig biitttn vэsaitin 2,4Yo-i tiсаrэt чэ xidmat sa-
hэlэriпэ sэrf edilmigdir ki, bu da 2009-сч ilэ пisЬэtэп
З 4,4Уо (miiqayisali qiуmэllаrlэ) goxdur

Tэdqiqat dбчrilпdа ёlkапiп tiсаrэt чэ xidmat gэЬэkэ-
lэriпdэ эhаliуа satrlш mаllаrrп чэ gбstэrilэп хidmэtlэriп
hэсmi 2009-сч illэ miiqауisэdэ 9,4О/о artaraq 18404 mlп.
manat, о сЁmlэdэп рэrаkэпdэ аrпtэа dбчгiууэsi ilzrэ 9О/о

аrtаrаq 13679,5 mln manat, рчllu хidmэtlэr iiztэ |а,8 а/о

аrtаrаq 4724,5 mlп. manat tэgkil etmigdir. Atttmm 74,3
o/o-i tiсаrэt fэаliууаtiп iп, 25,7 o/o-i аhаliуэ g0stэrilэп pullu
хidmэtlаriп hesabtna tэmiп edilmigdir.

2010-сu ildэ рэrаkэпdэ аmtээ dбчriууэsiпiп tiтпчmi
hэсmiпiп 3,1Yо-пi iaga mtlэssisаlэriпiп d0чriууэsi tэ9kil
etmi;, эhаliуэ 417,8 mln. manatltq (2009-сч ilэ пisЬаtэп
16,ЗУо gox) iаgэ хidmаtlэri g0stэrilmiqdir. Оzэt iаgэ milэs-
sisэlэri tizrэ dбwiууапiп hacmi |7,4Уо аrtшаq 40'1,3 mlп.
manat olmugdur.

Рэrаkэпdа аmtээ dбчriууэsiпiп real аrtrmrпm 74,4О/о-

i hiiquqi gэхs statuslu чэ hЁquqi gэхs yaratmadarr sahib-
karlrq faaliyyэti gбstэrэп fэrdi sаhiЬkаrlагrп ticaгat va iаqэ
rвЁаssisэlэr iпiп, 25,6Yо-i isэ уаrmаrkа чэ Ьаzаrlагrп tiсаrаt
fэаliууэti sауэsiпdэ ушшrmrgdrr. Оtэп dбчr эrziпdа эhаIi-

уэ sattlmt$ arzлq mаllапшп hэсmi 'I,5o/o аrtаrаq 8796,1

mlп. manat, qеуi-эrzаq mаllаrrшп hэсmi |3,8О/а arlaraq
4883,4 mln. manat olmugdur. 2010-cu il эtrаliуэ 4724,5

rfllп. manatlrq va уа2009-сч ila пэzэrэп l0,8o/o gox рчllч
xidmat giistэrilmi;dir. Аrtrmп 56,7o/o-i htlquqi gэхslаriп
mЁэssisэlэгi hesabrna olmug чэ Ьч ýektorun mttаssisэlэri
tэrэfiпdэп эhаliР gбstэrilап pullu хidmэtlэriп hэсmi
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2009-cu ilin sэчiууеsiпi 7,6О/о Ёstэlэуэrэk 3б80,3 mlп.
rпапаtаgаtmщdш.

Тiсаrэt чэ хidmэt sаhэsiпdэ эldэ olunmug nailiyyat-
lэг ЬiгЬа9а эhаliпiп sosial rifa}rr, galirlarinin artmasr ilэ
baýlrdrr. 2010-сu ilin уеkuпuпdа эhаliпiп поmiпаl gэlirlэ-
ri 2009-сц illa mЁqауisаdэ |3,ЗО/о аrtаrаq 25,6 mlrd. mа-
nata gatmlýdlr.

Арапlап tэhlillэrэ эýаýlапаrаq, Ьеlэ пэtiсэуэ gэl-
mэk оlаr Н, хidmэtЬаzап respublikamlzda эп dinamik
inkiqaf еdэп sаhэlэrdэпdir. Azerbaycanda xidmat sfera-
ýlnln inkigaf регsрktiчlэriпi tэdqiq еdэrэk agaфdaklla-
п qeyd еtmэk оlаr:

- pullu хidшэt sistemi siirэtlэ inkigaf еtmэkdэdir.
Pullu хidmаtlэriп gбstэгilmэsi tэmауftllэriпiп giiсlэп-
masi чэ xiisusilэ dэ sэhiууэ, tэhsil, iпсэsэпэt, mэпzil-
kоmmчпаl tэsэгrЁfаtt чэ rаьitэ хidmэtlэгiпiп siiгэtli
inНgafi miigаhidэ olunur;

- Ъаzаt sisteminin fоrmаlаqmаsl чэ inkigafi gэrаi-
tiпdэ эlаqэlэпdiriсi hэlqэ kimi tiсаrэtiп гоlч уtiksэlir.
Вч tэsэггiifаt sfегаslпrп inkigafi perspektivlidir чэ gЁсlЁ
imkапlага malikdir;

- Respublikada uyýun tэЬii gаrаitiп olmast чэ
istirаhэt sаhэsiпiп inkigafi hоsаЬша tчrizm ча mЁаliсэ-
kurort хidmэtlэriпiп hэсmiпiп уiiksаlmэsi регsреktiчlэ-
гi mбчсчddчr;

- gоstэrilэп хidmэtlэriп struktчrчпdа da xeyli dэ-
уi9ikliklэг bag чегiг. Sahibkaгlrq гiskinin azaldllmast чэ
miivafiq qэrагlапп qэЬul еdilmэsiпdэ zэruri olan iпfоr-
masiyaya tэlэЬаtrп аrtdrф iigiin infobasiya чэ kon-
saltinq (mэslэhэt) хidmэtlэriпiп xtisusi gakisi dэ аrttг;
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- istehsal sfeгastndan i;Er qiiwэsinin azad еdilmэsi
va bu qfrwэnin хidmэt sferastna yonэldilmэsi, хidmэt-
lэrэ yeni tэlэЬаtlаrlп уагапmаsr хidmэt sfеrаstшп inki-
gafina sэЬэЬ olacaq чэ хidrпэt sferaslntn оIkэ iqtisadiy-
yatrnda xtsusi pkisini аrttrасаq.

1.3. Хidmэflэriп эsаs хаrаktеristikаlап

Mtixtэlif хidmэtlэг gоstэгэп miiэssisэlэгiп sayr il-
dэп ilэ аrttr. Хidmэtlэгiп Ьiг stra <izЁпэmэхsчs spesifik
хЁsчsiууэtlэri vardtr ki, Ьчпlап marketinq fэаliууэtiпi
hэуаtа kеgirэгkэп чэ marketinq ргоqrаmlаrtпt hazrla-
уаrkэп mtitlэq пэzэгэ almaq lazrmdrr. Bu spesiГrk xЁsu-
siууэtlэrэ aiddir:

- хidmаtlэгiп duyulmazlrýl;
- хidmэtlэriп tэklif еdilmэsi ilэ опlапп istehlaklnrn

аугrlmаzlr$;
- хidmэtlэriп kеуГrууэtiпiп qeyгi-sabitliyi ;

- хidmэtlэriп saxlantlmastmn qеуri-mЁmkЁпlЁуЁ;
- хidmэtlэrэ miilНууэt hЁququnun olmamasl.
Хidmэtlэгiп fэгqlэпdiгiсi хЁsчsiууэtlэriпэ эtrаflt

пэzэг salaq.
1. Хidmэtlэriп duyulmazhф.
Хidmэt prosesi maddi еlеmепtlэrlэ baýh olsa da

(mэsэlэп, ргоqrаm tэmiпаtt tэlimаtlаrdап iЬаrэtdiг,
idman zalrnda miigtэгi mtiхtэlif avadanlrqdan istifаdэ
edir, араrаtlапп tэmiri zаmаш ehtiyat hissэlэriпiп dэ-

уigilmэsi bag чегir чэ s.), хidmэtlэriп gбstаrilmэsi qеуri
maddi хаrаktеr dagryrr. Хidmэtlэriп duyulmмlrф mаr-
kctinq fэаIiууэtiпiп tэ9kiliпdэ fэrqli уапаqmаlагdап is-
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tifаdэпi tэlэЬ сdiг. Хidmэt gёstэrэп girkэtiп pegakarlr-

фпr пЁmауiq еtmэk чэ mЁrqtэrilэriп хidmэtdап эldэ еdэ
ЬilэсэНагi iistЁпlЁНэri tэqdirп еtmэk iigiin <maddi>>

siibutlardan istifadэ etmak zэruridiг.

HveI 1.

хidmэtlэriп эsаs хаrаktсristikаlап

хidmаtlэriп
хагаktсrыikаlап

Мепесmеп tin рrоЬlе,mlэri

Duyulmazlrq Оmt*апiп olmamast; xidmat fэаliууэt чэ
уа tэсrЁЬэ kimi grxr; edir. Standart nii-
mчпэlэriп tэqdim еdilmэsiпdэ рtiпliklэr:
хidmаtlэгiп эldэ еdilmэsi mЁgtэгi tigtiп
rпiiэууэп risk tэgНl еdir. Xidmati tэqdim
еtmэk mtimktп deyil: takliflaгin mtixtalif-
liyi ptinlagir. Patent sisteminin olmama-
sr: rэqiЬlаr iiqЁп Ьаzаrа slris sэrЬэstdir.

хidmэtlэriп tэk-
lif еdilmэsi iiэ is-
tсЫаkшrп аупЬ
mаzlrф

lstehlakgrlar хidmэtlэriп tэklif еdilmэsi
рrоsеsiпdэ igtirak еdirlэr. istehlakgllar
qruрlша хidmэt gбstэгilmэsi рrоsеsiпа
сэlЬ еdilmэ: паzагэt problemi Хidmэt
gёstаrэп Еiгkэti onun hеуэti tэqdim edir:
tachizatgrnrn dагk еdilmэsi miigtэriпiп
опчп iggilэгiпэ mfiпаsiЬэti ilэ miiэууап
оluпur. Хidmэtiп qаrtlэri-tэсhizаtgmп
fэгqlэпdiriсi xiisusiyyэtidir. Xidmat
gёstаrэп girkэtlэriп gепiglэпdirilmэsi
рtiпliklэri-qэЬэkэIэriп yaradtlmasl zaru-
riliyi.

Keyfiyyetin
qeyri-Mbitliyi

Kdmatlarin standaгtlaEdtnlmast рtiпdiг,
gЁпН опlапп xtisusiyyэtlari bir 9ох halda
istehlakgrlar tэrэfiпdэп mЁэууап edilir.
Хdmэtlэгiп kеуfiууэtiпэ пэzаrаt рrоЬlе-
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mi: хidmэt gэrtlэгiпiп miixtэlifliyi.
хidmэtlэriп sax-
lапmаяпш qey-
гi-miimkiiпltiуЁ

Хidmэtlаri saxlamaq mfimkiin deyil: эm-
tаэ ehtiyatlarl mбчсчd deyil. Жdmэtlэrэ
qiуmаtlэriп tэуiп edilmasi ptinliyi: qiy-
mэtqоуmа рtiпliklэri.

хidmэtlэrа mitl-
kiууэt h0ququ-
пчп olmamasl

Мirgtэгilэr хidmэtа tam sahib ola Ьilmiг-
lar: хidmэtlэriп gёstэrilmэsi iсаrэпi хаtш-
lаdrr.

Duyulmazlrq хЁsчsiууэti эsаslпdа эmtээ iIэ xid-
mэt агаýlпdа olan fэгqi эуапi suгэtdэ niiTnayiq etmak
оlаr. Вч хiisчsiууэtlэгi пэzэгэ almaqla F.Коtlеr mаrkе-
tinq tэkliflэгiпiп Ье9 kateqoгiyaslm qeyd еdir [30,31]:

- (tэmiz), hiss оlчпап эmtээ (mэsэlэп, sabun ча уа
d*);

- hiss olunan эmtээпiп хidmэtlэrlэ miigауiэt edil-
mэsi (mэsэlэп, avtomobillaг чэ уа kоmрtitеrlэr);

- эmtээ ilэ хidmэtiп xarakteгistikalannr eyni dэrэ-
сэdэ Ьirlэgdiгэп hibrid (mаsэlэп, rеstогап);

- mtiэууэп fiziН оЬуеktlэriп чэ эlачэ хidmэtlэriп
istifadэsini tэlэЬ еdэп хidmэt (mэsэlап, aviaugug);

- <<tэmiz> хidmэt (mэsэlэп, psixotcrapiya va уа
kбгрэ чgаqlаrа qulluq еtmэ).

Оmtээ чэ хidmаtlэriп hiss olunan чэ duyulmaz
еlеmепtlэгiпэ gёгэ dэуаriп эlачэ edilmэsi ;эkil l-dэ эks
olunmugdur.

Y.Sаssсг, R.Olzcn чэ D.Yankoff mаrkеtiпq tэklifiп-
dэ эmtээ/хidmэt пisЬэtiпi yoxlamaq iiqiin xiisusi tcstdэn
istifadэ еtmэуi tэНif еtmigdilэr. Теstэ эýаsэп mэtrsчlчп
dэуаriпiп yanstndan goxu опчп seМs сlеmепflэгi ilэ tэ-
min оlчпчг. Мэsаlэп, rеstоrапdа mэhsullапп бz[iniin
qiуmэti hesabrn сэmi 20-30%-ni tэgkil edir, qalan hissэ isa
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- mэhsчllапп ahnmast, уеmэklэriп hааrlапm€Бl, masa-
шп Ьэzэdilmаsi ча эlачэ хэrсlэrlэ (qаrdеrоЬ, раrНапmа,
rеstоrаruп interyeri чэ s.) Ьаýrdrr.

Yiiksek seuiyla
п Dчz
пдkоqоlsчz igkilэr
r yidcomaqnitofon
п Tennis гаkеti
п yeni avtomobil

п Fагdi sifафIа раltаг tikigi
п Meblin kiгауэ verilmasi

<<Fast food> геýtоrапl
п su Ьоrulаппtп tаmiг

п Qazona qulluq
pAvtomobilin yaýnrn dayigilmэsi
qЕчlэгiп tеmizlэпmэsi
п Ачiачgu'
п ТэЬil
ц tnvestisiyalann idаrэ edilmasi

Aщýguiyl,c DчучlmаzеtЕmепttэr Yiiknksэu$rye

ýэНl 1. Оmtээ чэ хidmэtlэгiп hiss оlчпап чэ duyrrlmaz
еlс,пепtlэriпэ gёгэ dэуэriп эlачэ еdilmэsi [31|

2. Хidmэtlагiп istehsalr ila istehlakrnln aynlmazhф.
Хidmаtlэгiп gёstэгilmэsi Ьir 9ох hаllагdа istehlak-

$шп igtirakrm tэlэЬ еdir, уэпi istehlakgrlaг хidmэtlэriп
gёstэгilmэsi рrоsеsiпэ Ьilачаsitэ сэlЬ оlчпчг.

Maddi эrпtээlэriп istehsalr чэ istehlakr рrоsоslаri
Иm sаrЬэstdir. Maddi эmtаэпi эldа еdэпIаr onlan mfiэу-
уэп vaxtdan sопга da istifadэ еdэ Ьilагlэr. Lakin хidmэt-
lэriп эksаr hissэsi gэlэсэk istifadэ iigiin sахlашlа Ьilmэz.
Хidmэtlэriп 9охчпчп istehsalr чэ istehlakl eyni vaxtda
Ьа5 чегiг, опlаr ауrrlmаzdlr чэ Ьч prosesdэ istehlakgrlar
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da igtirak еtmэlidir. Qeyd оlчпапlаrа аszБэп Ьеlэ пэtiсэ-
уа gэlmэk olar Н, хidmэtiп sattctsl ilэ alrqsl arastnda
Ъа.g чеrэr, qargrlrqlr эlаqэlэr хidmэt mагkеtiпqiпiп diqqэt
mэгkэziпdэ olmalrdrг. Xidmatin kеуГrууэti istehsalgr ilэ
yanaýl istehlakgrdan da asrltdrr. Мэsэlэп, auditor Гtrmа-
slшп mtigtэrisiпiп auditor уохlашаsrпа ciddi yanaýmaýl
(auditorlann vaxtlnda dэчэt olunmast, audit iigtin zeruri.
olan sэпэdlэriп vaxtrnda h"zrгlапmаst чэ s.) арапlап
auditin kеуfiууэtiпэ bilavasitэ tэsir edir.

Хidmаtlэriп istchsalr ilэ isteЫakl arastnda аупl-
maz эiаqаlэriп olduýu halda, sattq ilэ mЁqЬri агаstпdа
эlаqэпiп sэчiууэsi miiхtэlif ola Ьilэг. Мэsэlэп, Ьэzi хid-
mэtlэг аltсtшп bilavasitэ iqtiгalonl tэlэЬ etmir (avtomo-
bilin tэrтiгi, раltапп kimyэvi tэmizlэпmэsi, ayaqqabt
tэmiгi чэ s.). Digэr хidmаtlэr yazflt kommunikasiyalar
чэ уа texniki чаsitэlэгiп kбmэуi ilэ hэуаtа kефrilэ Ьilэr
(mэsэlэп, Ьапkоmаtlаr чаsitэsilэ рчllапп чеrilшэsi).
Bir gox хidmэtlэr isэ Ьilачаsitэ istehsalgrnrn iqtiгakrnr
tэlэЬ еdir, mэsэlэп, Ьапk хidmэtlэгiпiп gбstэгilmаsi
bank iggisinin iqtirakrnr tэlэЬ edir, auditor хidшэtlэri
isэ - audit firmаsrпm attestasiya olunmuq auditorlannr.

Umumiууэtlэ, qeyd еtmэk lazrmdrr ki, хidmэt sfe-
rаstпdа fэаliууэt gбstэгэп fiгшrаlаг istehlakgrlarla dai-
mа tэmasda olan iggilэгiп sефlmэsi, hм_rrlqпmаsl чэ
mоtiчlэgdirilmэsiпэ xЁsusi diqqэt чеrmэlidiг. Zдrvп
olan texniki ЬiliНэгdэп savayl bu iggilэr kommunika-
belli olmalr чэ mtigtэrilаrlэ sэmэrэli эlаqэlэr уагаtmаф
ьасаrmаltdtгlаr.

3. Xidmэtlarin keyfiyyatinin qeyri - sabitliyi.' Xidmatin keyfiyyэti опчп Hmin tэrэfiпdэп, hanst
gэrаitdэ, пэ vaxt tэqdim olunmastndan asrh olaraq dэ-
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уigэ Ьilэг. Maddi эmtэаlэriп kеуfiууэti шЁэууэп sэviy-
уэуэ чэ уа standaгta uyýun ola Ьilэr, уапi эmtээ Ёk-
sэk, оrtа, аýаýr kеуГrууэtdэ ola Ьilэr чэ опчп kеуfiууэt
sэчilryэsi sabitdir, Оmtээlэrdэп fэrqli olaraq хidmэtlэ-
riп kеуfiууэti dауigkэп оlчr. Хidmэtiп istehsalgrsr iigfin
опuп kеуfiууэtiпiп qeyri-sabitliyi чэ уа dэуi;kэпliуi
igфlэriп kvaliГrkasiyasr ilэ, опlапп xarakterinin fэrdi
хЁsчsiууэtlэri ilэ, iпfоrmаsiуашп чэ kommrrnikasiya-
пrп gatrgmamazhýr ilэ, гэqаЬэtiп olmamast ilo, zэif tэ-
limlэ эlаqэli ola Ьilэr.

Qeyd etdiyimiz kimi, хidmэtlэriп эksэr hissэsi in-
sапlаr tэгэfiпdэп tэqdim оlчпчr, Ьч sэЬэЬdэп хidmэtiп
alrcrsr ilэ sattctst аrаstпdа intensiv эlаqэlэг qчгulur. Son
natica isэ hэr iki tэrэfiп iimumi Гэаliууаtiпdэп чэ altct-
шп хidmэti dэrk еtmэsiпdэп щrlrdtr. МэsэIэп, gёzэllik
salonu, раltаг dizaynr ilэ mэ9ýчl olan firmа чэ s. hэr
konkrct miiqtэгi iigiin miiхtэlif olan хidmэtlэr tэklif
еdirlэr. Bir tэrэfdап Ьч, eyni insanlaгtn Ьir nep alrиya
еупi iisulla хidmэt gбstэгшэsiпi, lakin altcrlann gбstэгi-
lэп xidmэti miiхtэlif qэЬul еtmэlэгiпi ifada cdir, уэпi
аltqlаrtп бz tэlэЬаtlапшп ёdапilmэsi haqqlnda miiхtэ-
lif fiНrlэriпiп olmasrnr. Digэr tэrэfdэп isэ eyni хidmэti
gбstэгэп insanrn Гrziki чэ psixoloji чэziууэtiпdэп asllr
olaraq опчп hэг dэfэ mЁхtэlif пэtiсэlэпэп fэаliууэtiпi.
Нэr iki hаldа-,хidmэtlэriп keyfiyyэtinin qeyri-sabitliyi
ila гаstlаgmаq оlчг, bu isэ хidmэt sfeгastnda galr;an mе-
песеrlэr iigiin xeyli рrоЬlсmlэг уагаdtr.

Хidmэtlэriп kеуfiууэtiпiп dэуigkэпliуiпiп пэtiсэЬi
kimi опlапп standaгtlaqmasrnrn qeyгi-miimkiinliiyii 9г
xrg edir. Нэr miigtэriпiп хidmэtlэ эlаqэli olan агzч чэ
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tаlаьlэriпiп mtiхtэlif olmast, son mэhsчlчп hэr hащt
fоrmаdа standartla5mtБlnr mЁmktinsiiz edir.

Жdmаtlэriп keyfi уу_эtiпiп qeyгi-sabitliyi keyfi ууэ-
tэ zэmапэt чеrilmэsiпi чэ пэzаrэtiп hayata kеgirilmэsiпi
xeyli рtiпIэgdirir. Хidmэtlэriп bu xtisusiyyэti servis qiг-
kэtlэriпiп mепесеrlэri Ёgiiп mэhsчldаrh&п погmаIаgdr-
пlmast sаhэsiпdэ рrоЬlеmlэr уагаdtг. SerTis girkэtlэri-
nin hansr fэаliууэt пбчii ilэ mэqýчl оlmаlаrrпdап asrlr
оlmауаrаq, опlапп эýаs mэqýэdlэгiпdэп Ьiгi kimi hеуа-
tin tэhsillэпdirilmэsi, хidmэt standartlannrn hааrlап-
maýl чэ эmэk tuturnlu iglэriп аzаldflmаш yolu ila xid-
mэtlэriп keyfi ууэtiпiп qeyri-sabitliyinin а9аS saltnmast
grкq еdir.

4. Хidmэtlаriп sахlапmаsrшп miimkfr nstizluyЁ.
Хidmэtlэr gэlэсэk sаtц чэ уа istifadэ iigiin saxlant-

1а Ьilmэzlэr. Хidmэtlэriп эksэr hissэsiпiп istehsalr ilэ is-
tehlakrmn eyni vaxtda Ьаg чеfiпэýi sэЬэЬiпdэп опlапп
saxlantlmast qеуri-mЁmkЁпdЁг. МеhmапхапаdаУ''l
псimrэlэr, tэууагэ чэ уа teatгdakr уеrlэг, чэkiliп ig saatr
gэlэсэkdэ istifadэ Ё9йп tэdагЁk оluпа Ьilmэzlэг.

Хidmэtlэriп saxlanmaslnln qeyri-mtimktinliiytt ilэ
хidmэtlэrа оlап tэlэЬiп daima dэуigmэsi mепесеrlэriп
хidшэtlэriп hacminin miiэууэп еdilmэsiпэ чэ sеrчis xid-
mэtlэriпiп fэаl idаrэ еdilmаsiпэ ciddi уапаgmаlаппl
tэlэь еdirlэr.

Оgэr хidmаtlэrа olan tэlэЬ sаЬitdiгsэ, опlаrtп sax-
lanmastntn mЁmkiiпstИltiуЁ рrоЬlеm ydratmtr, lakin
tэtэЬiп tez-tez dэуigmэsi хidmэtlэгiп istehsalgrlan Ёgiin
ciddi рrоЬlеmlэr yarada Ьilэr.
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Хidmэtэlэrэ оlап tэlэЬlэ tэklifin uzlagdrnlmaýl чэ
uyýunsuzluqlann аrаdап gбtiiriilmэsi iigЁп Ьir пер
sttategtry adan istifаdэ еtmэk оlаr:

- mfiхtэlif qiуmаtlэгiп tэуiп еdilmэsi, эlачэ хidmэt-
lэг iigtin qiуmэt епdiгimlэriпiп пэzэrdэ tutulmasr. Bu
metoddan istifada еdэrkап хidmаtlэrа olan tэlэЬi qis-
mэъ tar azlagdr rmаq mЁmktпdiir ;

- хidmэtlэгэ бпсэdэп sifarig sistеmiпdэп istifadэ
edilmшi. Вч metod tэlэЬiп sэчiууэsiпа пэт.аrэt сtmэуэ чэ
onu lааш оlап istiqаmэtэ уёпэltmэуэ imkan уагаdrr;

- хidmэt gбstэгmэпiп siirэtiпiп уiiksэldilmэsi - Ьч
metod goxsaylr mЁ9tэrilэrlэ iglэmэуэ imkan чегiг;

- шiigtэгilэгэ gбstэrilэп хidmэtiп keyГryyatinin чэ
servisinin yaxqrlagdrnlmast (gепiq otaqlar, rаhаt inter-
уеr, yumýaq qoltuqlar, jurnal mаsаslшп ЁstЁпdэ tэzэ
qэzеtlэr, kofe, 9ау чэ s.). Мir9tэrilэrэ asas хidmэti gбz-
lэmэ miiddэtini rаhаt kеgiгmэуэ kбmэk cdir.

- hеуэtiп bir пеgэ funksiyanr Ьirlэ9diгmэуэ hэчэs-
lэпdirilmэsi. Daha 9ох miigtэriуэ хidmэt gбstэrmэуэ
imkan уагаdrг.

5. Хidmэtlэrэ miilkiyyat htiququnun olmamast.
Maddi fогmауа malik olan эmtээlэгdэп fэrqli ola-

rаq хidmэtlэг Нmiпsэ mЁlkiууэtiпdэ olmur. Оksэr hal-
Iarda хidmэtlэrdэп uzun mЁddэt zаmаш istifadэ еtmэk
miimkiin оlmцл. Вч vaxt эrziпdэ хidmэtlаr kоhпэlэ чэ
уа aktuallaýrnr itirэ Ьilэr. Хidmэtlэriп Ьч xiisusiyyэtini
пэzэrэ аlагаq servis Еiгkэtlэri miilkiууэt hirququ hissi-
пiп giiсlэпdiгilmэsi mэqsэlilэ xiisusi klublann чэ уа
assosiasiyalartn yaradrlmasr yolu ilэ mаrkаlапшп cazi-
Ьэdагlrýпr агtrгmаq чэ imiсlэriпi mоhkэmlэпdiгilmэk
09чп xeyli sэу gёstэrirlэr (mаsэlэп, Toshiba girkэtiпiп
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аýраzlаr klubu). Вu girkэtlэriп эsаs mэqsэdi Ьгепdiп
yaradrlmast чэ saxlamlmastdtг.

МiiЕtэгilэriп хidmэtdэп tэkгаr istifadэ еtmэsi
iigtin епdirim чэ hэчэslэпdiгmэ sisteminin yaradtlmasr
da yaxgr пэtiсэlэr чеrэ bilar. Хidmэtlэгiп spsifik xiisu-
siууаtlэrа malik olmast хidmэt sferast iigtin xiisusi mаг-
ketinq strategiyastmn hаztrlапmаýlш tэlэЬ edir.

Хidmэt marketinqi - mtigtэrilэriп spesifik tэlэЬаt-
lапшп ёdэпilmэsiпэ убпаldilэп хidmэtlэriп hааrlап-
masl, irэlilэdilmэsi чэ rеаlizэ еdilmэsi ргоsеsidiг. Elmi
tэdqiqаtlапп Ьir istiqamэti kimi хidmэt marketinqi
kifayэt qэdэг yeni elmi fэппdir. Хidmэt marketinqinin
tэkarniiltiniin tэdqiqi ilэ magýul olan Аmеrikа аIimlэгi
(L.Berri, А.Раrаsчrаmап, S.Вгачп, R.Fisk, М.Вitпег)
хidmэt marketinqinin inkigafintn iig mэrhэlэsiпi fэrq-
Iэпdiriгlэг [34]:

1. I980-ci ila qэdэr davam еdэп I mаrhэlэ (tэdqi-
qаtgrlаг bu mэгhэlэпi <siiriiпэ-siiriiпэ 9lxmaq)) mэrhэ-
lэsi аdlапdrпrlаr);

2. 1980-1985-ci illэri эhаtэ еdэп ((ччrпчхmа) mэг-
hэlэsi;

3. 1986-ci ildэп mЁаsir zamana qэdаr davam еdэп
<<аrdtсil inНgaf> mэrhэlаsi
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ЬfоrmаsiрSoбisl dэуi-
giktikЬr

Bizncoin
inНýafr

tmауЁllаri

чэ xidmэt

уагаdtl-
aIyan-

еdаrаk

DOчlэt
Вilrазэt}

mtlhiti
ycni

satр

da-

уепl
ýaziý-

lпrmlqrа-

tээssЁгаt-
alda cdil-
istayi

fэrdi korn-

чэ ý.

de-

telefon

mо-

lýэ

уепl

ппrпiпНрfr

birlaqdiril-

ргоqгаm

va S.

чэ

texno-

ahatэ

mobil

эlаqа

sэfulа-

dirrno
s}

чэ

аrtпаs1

sауtп!п

Servb girkэtlэri агаsmdа гэqаЬtiп фсlэпmэsi

Хidmэt sfсгаsшdа у€пi t€хпоlоgiуаIапп iýtifadaвinin пэtiсэвi kimi
- успiliklэr

Кdmэtlэriп marketinqi чэ menecmenti mэsэlаlагiпэ Ьбу8k diqqэ_
tiп оIппдst

ýekil 2. lq tis adilya tш s erTb s еИо ruп d а d eyisiHiH ап
ýgЬеЬ оlап апiIIаr.

Хidmэt marketinqi sаhэsiпdэ аралlап ilkin tэdqiqat-
lаг mэhsчllаrlа хidmэtlаr araslnda fэrqlапdiriсi xiisusiy-
уэtlэгiп аrаýdlпImаsl, хidmэt sektorunun tэsчiri, xid-
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уэtlэriп ara5drnlmast, хidmэt sеktоrчпчп tэsчiri, xid-
mэtlэriп spesifik хiisчsiууэtlэriпiп аgkаrlапmаst, xid-
mэtlэriп marketinq kanallartnrn tэЬiэtiпiп mЁэууэп
еdilmэsi, xidmэt sаhэsiпdа istehsal prososinin tэdqiqi,
хidmэt sаhэsiпdэ marketinq strategiyasrnrn fiziki mэh-
sullar sаhэsiпdэki marketinqin stratcgiyastndan fэrqi
чэ s. mэsэlэlэrlэ baýlr idi. Хidmэt mаrkеtiпqiпэ olan
mаrаq 1980-ci illэriп оrtаlаппdа daha da aktivlэgdi: bu
zаmап хidmэt sferastnda арапlап пэzэгi чэ pгaktiki
tэdqiqаtlапп sayl kэskiп siiratda аrtdt, хidmэt mагkе-
tinqinin буrэпilmэsi iigЁn ilk mаrkэzlэr yaradrldr.

XX-ci эsrlэriп sonu - XXI-ci эsriп эччэliпdэ Ьч
рrоsеý daha da optimallagdr, Ьч miiddэtdэ iqtisadiyya-
ttn servis sеktогчпdа dэуigikliklэrlэ пэtiсэlапап кidmэt
sfеrаstшп эsаsh inН9afi bag verdi. Bu dэуigiНiklэrэ
sэьэь olan эsаs аmillэr k.Lavlokun кхidmэt mагkеtiп-
qi: hеуэt, texnologiyalar, strаtсgiуаlаг> эsэriпdэ эtrаflr
izah оlчпmчgdч [3l].

Bu аmillэriп, уэпi dочlэt siуаsэtiпiп, sosial dэуi-
gikliklэгiп, biznesin inkigafi tэшауtillэriпiп, iпfогmаsi-
уа texnologiyalannrn inkigafintn, Ьеупэlmilэllэqdiгmэ-
nin (Еэkil 2) tэsiri хidmэt miiэssisэsiпiп fэаliууэt gёstэг-
diyi бlka чэ уа sаhэdэп asrh оlаrаq dэуigэ Ьilэг. Adr р-
kilэп аmillэriп эtrаflr tэdqiq edilmэsi - хidmэt saha-
lэriпiп marketinqinin эsаs чэzifэlэriпdэп Ьiгidir.

Хidmэt maгketinqinin эsаslапшп буrэпilmэsi
maksimum mэпfээt эldэ еtmэk mэqsэdi ilэ пэуi, hага-
da чэ пссэ sаtmаф miiэууэп еtmэуэ, altnan mэпfээtiп
bir hissэsini хidmэtlэriп istehsalrnln чэ kеуfiууэtiпiп
tэkmillэ;diгilmэsiпэ песэ убпэltmэуi ёуrэпmэуэ imkan
чегiг.
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1.4. Хidmаtlэriп tэsпiflеldirilmэsi

Tarix Ьоуч hэr хidmэt пёчtrпэ aynlrqda бziiпэ-
mэхsчs хiisчsiууэtlэrэ malik olan fэаliууэt sferasr kimi
baxrlmrqdtr. Umumi хidmэt sferast isэ miiхtэlif faaliy-
уэt пёчlэriпiп mасmчsu kimi tэqdim оluпчrdч.

хidmэt sаhэlэriпiп sаdэсэ sadalanmast опlапп
mirxtэlifliyini gоstэrir, lakin хidmэtlэгiп iqtisadi mahiy-
уэtiпi va хidmэt mаrkеfiпqiпdэ idагэеtmэ rnetodlanntn
spesifikliyini agrqlamaýa qadir deyil.

Хidmэtlэгiп mэсmчsчпч miiхtэlif mirstэqil чэ уа
qarprlrqlr эlаqаdэ olan tэsпifаt эlаmэtlэгi tizгэ hэmсiпs
qruplara чэ пёчlэrа Ьёlmаk оlаr. Вчпчп tigЁп mЁxtalif
tэsпifаt metodlarrndan istifadэ еtmэk lazrmdrr.

Хidmэtlэriп tэsпifаfi чэ опlапп ugotunun tэkmil-
lэgdiгilmэsi dЁпуапrп bЁtiin ёlkэlаriпdэ vacib saylan
рrоЬlепrlэгdэп biridir. Хidrпэtlаriп mЁxtalif tэsпifаtlап
mбчсчdduг Н, bunlardan эп geni; istifаdэ оlчпапlап
сэdчэl 2-dэ эks оIuпmч9dчг.

Ыvel 2.
Xarici ёlkэlэrdэ geniý istifаdэ olrrnan хidmэt

tэsпifаtlап [35|

Оmrrшdtiпув
Тiсагаt

AscosiBsiyBsrnrn
bnifatr

Всупэiхаlq
Standart Sэпауе
tэsпifав ФlО

Iqtisadi
Oвakdaqlrq чэ

lnkbaf
Тэ9Нlаtшш

taýnifat,

хidmаtlэгiп
Ёmчmгцsi-
уа tasnifatl
ок-ш2
Maisat

I9gЁzаr
хfrlmаtlэг

Vasitэ9ilik

RаЬitэ Rabita Rabita
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Tikinti va
iпjiпiгiпq

ВбltlqdOгmэ
АпЬагlаr, ticaБt"

restoranlar,
mеhmавхапаlаг

Тасhizаt,t*,hiъ-
ttn рlапlафtпl-

maýr

Тiоаrэ?,
ictimai iaga,

bazbdar, yct-
lФdiгmэ чаеi

tаlэгi
Тэhsil Тэhsil

MaIiyya

Вапklаr, daqrn-
maz amlak, BI-

ýorta, kapiиlm
уага&lmаsl

Banklar, mа-
liyya

vaбite9iliyi,
slЕогИ

Sэhiууа va soвial
Ictimai, fэrdi,

sosial
Tibb

тчrizrп yэ
sayahat

Тuriап

lstiгаhэt,
madaniyyat,

idman

Маdэпiууэt,
idrпап

Nэqliууаt Naqliyyat Y0kdaomalar Naqliyyat
Ekologiya

Sаir Sаiг

Сэdчэldэп Ьlэ пэtiсэуэ gэlmэk оlаr Н, хidmэtlаr
goxsayh чэ mЁхtэlifdilэr.

Xarici эdэЬiууаt|аtdа qeyd оlчпап mЁхtэlif tэsпi-
fatlardan F. Lovelokun tэsnifatr (сэdчэl 3) xiisusi mа_
гаq kэsЬ edir.
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НчgI3.
Хidmэtlэriп F.Lovelok tэrэfшdэп bklif olrmmug

tяnifafi [51|

м xidmatlaTin асав ciniflori хidmэt вfсгаlап
l lпsапlп Ьdэпiпэ убпаldilап hЬs оlчпап

hэrэkаtlаr
SэЫууэ, sэгпýiп
nэqliyyatr, gёzэllik
sаlопlап чэ Ьэrьэг-
хапаlаr, idman zalla-
п, reýtoran чэ ka[e-
lэг

2 Оrпtаеlэгэ чэ digar Гйki оЬусktlэга у&
naldilan hЬs оlчпап hэrэkаtlэr

YЁk пэqliууаtl,ауа-
dапhфп tэmiri va
saxlanmasr, kimyavi
tэmИэmаlэг, саmа-
girхапаlаг, чеtегiпаг
xidmatlaгi

3 Iпвапm g0uruпа убпэldilап duyulmaz
hаrаkэttэr

Тэhsil, radio va telc-
viziya, informasiya
хidmэtlэгi, tеаtrlаг,
mчzсуlэr

4 Hiss оlчпmауап aktivlerle убпэldilэп
duyulmaz hагэkаtlэr

Banklar, hiiquq va
konsaltinq xidmat-
lагi, slýогtа, qiymatli
kафzlаrlа эmэliу-
yatlar

Тэsпifаtrп аsаsлш -хidmэtlэriп kimэ уёпэldilmэsi чэ
опlапп hiss оlчпап чэ уа duyulmaz olmaqlan tэgНl edir.

Yuхапdа gоstэrilэп tэsпifаt qeyri-maddi istehsal
sferasrnda хidтпэtlэriп эsаs tэsnifatr hesab оlчпчr. Тэs-
nifata yeni xidmat почlэri эlачэ olunmaqla, опч daha
da inkigaf еtdiгmэk чэ gепiglэпdirmэk mЁmkiiпdtiг.
Мэsаlэп, хidmэtlагi istehfakgrlarla tэmаstп dэгэсэsiпэ
gёrэ, хidmэtlэriп qanunverici чэ поrmаtiч aktlarla tэп-
zimlэпmэsi dэгэсэsiпэ gбrэ, эmэk tчtчmчпа gёrэ, is-
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tehlakgr sеqmепtlагiпэ gбrэ, iqgtlzaг чэ fэгdi хаrаktеrli
olduqlanrra gёrэ чэ digэг хагаktеristikаlаrа gбrэ tэsпif-
lэ;dirmэk оIаг.

Хidmэtlэriп tэsnifait опlапп duyulmazlrq dэгасэ-
siпэ gбrэ dэ арапlа Ьilэг. (ýэkil 3)

Maddi хidmэtlэг Qeyri-maddi хidmэtlэr

Tahsil

Маslаhаfх,апаIяr

меhmапхапаlаr

ваrьаrхдпдlлr

хаstахапдlаr

Restoranlar

Маgrп tamiri

ýэНl 3. Хidmаflэriп duplmazhýna gбгэ mЁqayisэвi

ýэНldап gёrtiпdiiу0 Hmi, хidmэtlэгdэ maddi эlа-
mэt azaldlqй, опIапп marketinqi da эmtээ mагkеtiпqi
ilэ охgаrlrýпr itiгir. Qeyгi-maddi хidmэtlэri yalnrz опlа-
п эldэ etdikdэn sопrа qiуrrэtlэпdiгmэk miimkiindtir.
Nэzэгэ alsaq ki, хidmэtiп gбstэrilmэsi рrоsсsiпэ miiхtэ-
liГ.аmillэr tэsiг edir, xidmatin sabit saviyyэsini saxla-
maq kifayэt qэdэr gэtiп mэsэlэdir.
. Хidmэtlэriп sеqmепtlэgdiгilmэsi аmillэriпiп mtх-

tэlif variantlarr mбчсчddur.
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Ceduel4.
Хidшэtlэriп Beqme,lrflэgdiTilmшi mаtгisаsr

lсtеhlаkфаr
хidmэtlэr tqgfizar хidmэtlэг Fаrdi

хidmэtlэr
yяlпtz хidmэt Frапgауziпq, audit,

tэЫfikosizlik, saya-
hэt чэ s.

ТэЬiI, эуIэп-
сэ, sэуаhэt, i9э
dffzэltmэ

Maddi Ьiг 9еуiп
dэуэriпi аrtrгап
xidmэt

Srýоrtа, rеklаm чэ
dizауп, tэmir, t+.
mizlik

Таmir, sýоrtа

Maddi Ьiг ру
чеrэп хidmэt

Yiikdaqrmalar, tica-
rэt, hеуэtiп i9э go-
tЁгЁlmэsi

YЁkdаgtmаlаг,
tiсаrэt

Хidmэt sfeгastnda fэаliууаt gбstэrэп girkэtlэгiп
siyasэtinin tэsпiflэqdirilmэsi iigtin analitik mаtrisаlаr-
dan istifadэ оlчпчr. Мэsэlэп, bu mаtгisаlапп Ьiг чаri-
antl Y.Y.МауdеЬчгапtп кХidmэt mаrkеtiпqЬ [33]
kitabrnda tэqdim оluпur. Нэmiп mаtrisашп эsаs раrа-
mеtгlэгi-хidmэt mЁэssisэsiпiп heyatinin mЁ9tэrilэгlэ
эlаqэlэriп qurulmaýrnda igtirak еtmэ dэrэсэsi чэ miiý-
tэrilэriп бzlэгiпiп хidmэtdэ igtirak etma dагэсэsidir,
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}

ЫwI5.
Y.Y.МауdсЬчгапш хidmэtlэгiп seqme,ntasiyasl

mаtrisаш [33|

МЕgtэгilэrlа эlаqэlэriп
dэrэсэsi

Asab Yf,ksэk
Мфtэrilэriп
ýtirarqmn
dегэсsi

Yiikýэk оzftпэхidmэt Avadanlr$n
tэmiri,

mэпziliп
saxlanmasl

АýаF Кimyavi
tэmizlаmэ,
televiziya

Мэigэt
texnikasmm

tэmiгi

Хidmэtlэriп tэsпifаtr hаr xidmat nбviiniin fэrqlэп-
dirici хiisusiууэtlэriпi gбstэrэrэk, tэdqiq olunan hadisa-
nin dагk сdilmэsiпi yaxgrlagdrrmaýa imkап чеriг, tэЕН-
Iatrn idаrэеtmэ mеtоdlапшп оzЁпаmэхsчslчýчпч чэ
maгkotinqin tэtbiqinin spesifikliyini mtiэууэп еtmэуэ
imkan уаrаdrr. Кdmэtlэгiп sеqmепtlэgdirilmэsiпэ
mtхtэlif уапаgmаIаr хidmэtlэriп Ьаzагdа mочqеlэgdi-
rilmэsi zamanl faydalr ola Ьilэr чэ Ьаzагdа tэklif olun-
mауап yeni хidmэt пбчlэriпiп ахtагtgша sёvq еdэ Ьilэr.

Mtixtэlif хidmэtlэri Ьiг пеgэ qrupa birla9diгmak оlш.

ЫчэI б
хidmэtlэгiп пбчlэri

хidпаtпёulеi xidпetsfeпst
Istehsal injinirinq, lizinq, avadmrlrýa

xidmэt (tэmir) ча s.
tsбlЁsdflrЁсЁ Тiсаrэt, пэqliууаt, rabita

Реýэkаг Вапklаг. шЁоrtа. mаliучэ.
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mэýlэhаt, reklam чэ digаr
Гrrmаlаr

Ьtehlak Ev tэsэrЁfаtt чэ аsчdэ
vaxttn пэ сЁr kegirilmэsi ilэ
ЬаЁlr olan хidmэtlэr

Ictimai Televiziya, radio, tэhsil,
mаdепiууэt

Хidmэtlэriп tэsпifаtrпа пэzэr sаlаrаq, onu da
qcyd еtmэk lмrmdrr ki, сэmiууэtdэ daima yeni хidmэt
п<iчlэгiпэ tэlаЬаt уаrашг. Веlэ хidmэtlэriп misalr nov-
Ьэti сэdчаldэ gбstэriliг.

НчэI7.
yeni хidmэt пбчlэri

Son zаmапIаr хidmэt sferastnda fэаliууэt gёstэгэп
giгkэtlэr tэгэfiпdэп ауп-ауп хidmаtlэriп Ьiгlэgdirilmэsi
чэ хidmэt kompleksinin tэНif edilmэsi mЁqаhidэ olu-
пчr. Кdmэtlэr kompleksini tэklif еtmаklэ bu girkэtlэr
бz гэqаЬэtqаЬiliууэtliliуiпi аrtlпr, хidmэtlэriп diversifi -
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Хidmэtlэr хагаktегыikа
Iqguzаг (рщэkаr) хidmэtlэriп

yeni пбчlэri
Dаупmаz amlakrn satlgr;

iпfоrmаsiуа, marketinq va
геНаm хidmэtlэri; mtihasibat

hеsаьаtlаrшlп чэ
balanslannrn tэrtiЬ еdilmэsi;

еlеktгоп katib
Upqlann tэгЬiууэsi чэ tэhsili

ilэ ЬаЁlr olan хidmэtlэr
Оzэl uqaq Ьах9аlап чэ
mэktеЬIэг. mЁrэЬЬiчэ

Неучапlаrа qulluqla baýh
хidmэtlэr

МЁаIiсэ, Ьэslэпmэ,
mtiчэqqэti saxlanma чэ

gэziпti



kasiyast hesabrna miimkЁn olan tэhltikэlэгi aealdrr.
Мэsэlэп, bank, Ьiгjа, iпfогmаsiуа чэ vasitфlik xid-
mэtlэri Ьirlэqэrэk vahid mаliууэ хidmэtlэгi kompleksini
tэ9ki1 edir чэ yeni xidmэt пёчlэriпiп mеуdапа gэlmэ-
siпэ sэЬэЬ оlчr. (internet-treydinq, internet-bankinq).

Тчrizm biznesi рrgiчэsiпdэ dэ mfiхtэlif хidmэtlэ-
riп Ьiгlэgmэsi miigahidэ оlчпur. Yiikda9tmalaгIa mэý-

ýul оlап girkэtlэr hэуаtrп чэ amlakrn stýoгtalanmasr,
turizrn чэ s. хidmэtlэri tэklif еdirlэг. Веlэliklэ, miiаsir
iqtisadiyyatda mtigаhidэ olunan эsаs tэmауiillэriп Ьiгi
kimi хidmэt sferastntn diveгsifikasiyasrnr qeyd еtmэk
оlаr.

1.5. Хidmэttэгiп hэуаt dбlпаш

Маrkеtiпqdэ хidmэtlэriп bazardakr rэqаЬэtqаЬi-
liyyэtliliyinin dinamikastm эks еtdiгэп эsаs аmillэrdэп
Ьiгi опlапп hэуаt dёчrапt hesab оlчпчr. Хidmэtlэriп
hэуаt dбчrапr dedikdэ, опlапп bazarda hэуаt qabiliy-
yэtli olduqlarr vaxt mЁddoti baga dtigitliiг.

Хidmаtlэriп hэуаt dочrашшп alu mэrhэlэsiпi
fагqlэпdirirlэr ki, hэr mэrhэlаdэ хidmэtiп istehsalgrsr-
nln oz stгateji mэqsэdlэriпi hэуаtа kеgiгmэуа чэ Ьаzаr
taktikasrnr fоrmаlаgdrгmаýа imkan чеrэп miiэууэп
marketinq tэdЬirlэriпiп mэсmчýчпч hэуаtа kеgiгпrэk
lааm gэlir. Хidmэtlэriп hэуаt dёчrашшп эsаs mэrhэlэ-
lэгi 8-ci сэdчэldэ бz эksiпi tapmrgdrr.
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МэrЫэ XaпkEtistikB
хidmэtlаriп
hazrrlanmasr

Yeni xidmatin axtaгtýt, istehsah чэ Ьаzаrа
ýtxmtýl ЁQOп hazrrlanmasr hayata kеqiriliг,

Хidmэtlэriп tэtbiqi lstеЫаkgllапп yeni xidmat haqqrnda mаlч-
matlandrпlmasl tэmiп оlчпчr. Мапэчi stimul-
Iasdrrma.

хidmэtlаriп
btehlaklnm artlrnl

Aktiv rеНаm tаdЬiгlэri va tabliýat hэуаtа ke-
фгiliг. Stimullagdlrmanlo эhэmiууэtiпiп
azalmasl,

Xidrnatlarin yctkinliyi RэqаЬэtiп tэsiri altrnda iqtiмdi stimчllаФrг-
mапш агtшlmаsl. Хidmэtlэriп modifi kasiyasl
proscsinin hэуаВ kфrilimэsi, Ycni хidmэtiп
hаzlгlапmаslпtп ЬаslапЁtq mtddэti.
RэqаЫiп kэskiпlэgmаsi. Магkсtiпq
хаrсlэriпiп аrhпlrпаst, аqгеssiч rеklаm
siyаsэtiпiп apanlmast.

ваzапп хidmэtlэ
doydurulmasl

кdmэъ olan tэlаьiп
azalmasr (tапэzzill)

Хidmэtiп istehмllnrn dayandrnlmast чэ опчп
yeni хidmэtlэ ачэz оlчпmаsr va уа talabin rеа-
nimasiyasl

хidmэtlэriп

Сdчgl8.

dёчrашпш mэrhэlэlэri

Ташпmtg marketoloq Filip Коtlеr [30] qeyd еdiг
Н, <<хidmэtlэriп hэуаt dбчrаш mЁэууэп mtddэt эrziп-
dэ satrgrn hэсrпiпiп ча аldэ olunan gэliriп dэуigilmэsi ilэ
хагаktегizэ оlчпчг ki, Ьч dэуigmэ fоrmаstпа gбrэ zэпgi
хаfirlаdап эуri ilэ qrаfiК tэsчiг oluna Ьilэп.

Хidmэtlаriп hэуаt dбчгапtшп aýaфdakr xtsusiy-
уэtlэгiпi qeyd еtmэk оlаr:

1. Xidmatlaгin бz hэуаt qabiliyyэtliliyini qoruduq-
lап mflчэqqэti mэгhэlэlэгiп miiхtэlifliуiпэ baxmAya-
гаq, хidmэtiп hэуаt dбчrапrпlп оrtа mЁddэti maddi
fоrmаst olan эmtээlэгiп analoji gбstэriсilэriпdэп daha
gохmiiddэtlidir. Bu, yeni хidmэtlэгiп axtarrýl чэ xid-
mэtlэгiп modifikasiyasr sаhэsiпdэ olan Ьбуiik imkann-
lаrlа izah оluпчr.
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2. Хidmэtiп biitiln movcud оlmа mЁddэti аrапdэ эп
9ох gэlir эldэ еfirrэуэ imkan verfll mэrhэlэlэriп mtiddэti
эmtэа Ьаzапgэrаiti ilэ mtqауisэdэ daha чzшrmiidэtlidiг.

3. Sabit gэlir эldэ еdilmэsi miiddэtiпdэп бпdэ olan
mэгhэlэпiп mЁddэti Нfауэt qэdэr azdt, Ьuпчп asas
sэЬэЬi isэ - yeni хidmэtiп istehsalrmn эmэk tчtцmчпчп
чэ investisiya хэrсlэriпiп az olmastdrr.

4. tstehlakgrlaпn yeni хidmаtэ reaksiya чеrшэsiпiп
qеуri-miiэууэпliуiпiп risk dэrэсэsi эmtээIаrlэ miiqауisэ-
dэ daha azdt. Bu, хidmэtiп istehsalgrlarr ilэ istehlakgr-
lап агаstпdа sж эlаqэlэгiп olmast чэ yeni хidmэtlэrэ is-
teЫakgrlann rеаksiуаslшп dэrhаl yoxlanmaýlmn miim-
kiinliiyЁ ila izah оlчпчr.

Хidmэtiп hэуаt dбчrашшп hэr mэrhэlэsi Ё9Ёп
istehsalgrntп bazar dачгашqrпrп miivafiq stгategiya чэ
taktikasrmn hаztгlапmаsr tэlэь оlчпuг. Вu mэrhэlаlэrэ
эtгаflr пэzэг salaq.

Вiriпсi mэrhэlэ - tэdqiqatlar чэ hazlrlanma mэг-
hэlэsi. Опсэdэп xidmэtin ideyasr, mэпаýl эmэlэ gэlir.
Вч mэrhэlэdэ mЁxtalif tэdqiqatlaпn арапlmаslпа zэrч-
гэt уагапrг. Тэdqiqаtlапп эsаs mэqsэdi-istеhlаkglапп
yeni хidmэtэ olan ehtiyaclannt ffzэ gtхаrmаq, potensial
istehlakgrmn хаrаktеristikаlапш буrэпmэk, xidmatin
hanst Ьаzяt iigЁn паzэtdэ tutulmasrnr miiэууэп еtmэk-
diг. Оgэr tэdqiqаtlаг mflsЬэt пэtiсаlэпiгsэ, lауihэпiп hэ-
yata kеgirilmэsi prosesi baqlayrr. ЖdmэJ istetrsalgrsr
iig_Ёn birinci mэrhаlэ уаlпм хэrсlэrlэ baPlrdrr.' 

ikinci mэгhэlа - хidmэtiпЬаzаtа 9хапlmаý1 mэr-
hэlэsidir. istehsalgr-miiэssisэ flgiiп Ьч mаrhэlа xidmatin
yhadrlmasr ilэ эIаqэIi olan уЁksэk хэrсlэrlэ mfrgаhidэ
оlчпuг. Ycni texnologiyalaг эlачэ хэгс tэlаЬ еdiг. Ва-
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zarda хidmэtiп az saylr istehsalgrlarl 9жlý edir чэ опlаг
yalntz хidmэtiп aýas variantlannt tэНif еdirlэг. Вч
mэrhэlэdэ istehlakgm yeni хidmэti эldэ еtmэуэ tэhгik
еtmэk lazrmdrr. Osas alrcrlar - sчреrпочаtоr чэ поча-
tоrlаrdш, опlаrm isэ bazardakr sayr kifауэt qэdэr azdr.
Вч sэЬэЬdэп satt;tn hэсmi уЁksэk deyil, galir уох sэviy-
уэsiпdэdiг, хэгсlэr isэ mаksimчm dэrасэsiпэ 9аfir.

Ugiincti mэrhэlэ - аrhm (inki;af) йэrhэlэsidir.
Оgэг yeni хidmэt istehlakglann tэlэЬаtlаrtпl оdэуirsэ,
sаtцtп hэсrпi аrtmаýа baglayrr. Yeni хidmэti tаkгаг эl-
dэ еdэп fэаl аlrсrlага yeni altctlar эlачэ оlчпчг. Reklam
чаsitэsilэ alrcrlann эksэr hissэsi bazara ycni xidmэtin
gtxanlmast Ьаrэsiпdэ mэlчmаt аldэ еdirlэr. RэqiЬlэr
fэаliууэtэ baglayrr чэ опlаrа cavab оlаrаq miiэssisэпiп
daxilindэ хidmэtiп miiхtэlif modifikasiyalan tэklif
olunmaýa Ьаglауrг. Qiуmэtlэr kifауэt qэdаr уЁksэkdir,
sattqtn hэсrпi gеt-gеdэ аrfir чэ mtiэssisапiп gаliгlэri агt-
mаýа baglayrr. Gэliгiп эldэ еdilmэsi агttm mэrhэlэsiпiп
baglan$cr sayrla Ьilэг, Ьч mэrhэlэпiп sonunda isэ gэlir-
lэг бz maksimum dаrэсэsiпэ gаtlr.

lstеhsаlgr-mtiэssisэlэr iigiin Ьч mэrhэlэпiп uzadrl-
mаsl 9ох эlчеriglidir, bu sэЬэЬdэп fiгmаlаг btitiin sэуlэ-
rini агtrш mэrhэlаsiпiп miiddatinin uzadtlmasrna уёпэl-
diг. Вч mэqsэdlэ опlаг хidmэtiп keyfiyyэtini уЁksэlt-
mэуэ, yeni mgdifikasiyalar taklif еtmэуэ, Ьаzаrrп yeni
sеqmепtlэriпi mэпimsэmэуэ, yeni satrg kanallarrndan
istifadэ еtmэуэ, гсklаmr gЁсlэпdiгmауэ gаhgrrlаг.

DёrdЁпсЁ mэгhэlэ : yetНnlik mэrhэlэsi. Satrgin
hэстli hэlэ dэ yiiksэkdir, lakin rэqiЬlэriп fэаliууэti aktiv-
lэqir, опlаr yeni modifikasiyalar tэНif еdir чэ stimulla;-
dшmа siуаsэfiпdэп fэаl istifadэ еdirlэr. RэqаЬэt mбvqeyi-
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nin qorunmasr tigiln istehsalg-mЁшsisэ qiуmэt епdiгiml+.
rindan Ьfifаdэ edir, yeni modifikasiyalann yaradrlmasrna
чэ stimullagdrrma kampaniya{ilna xeyli чэsаit sэгf еdir.
Bu tэdЬirlэr gэliгiп аzаlЙаsr isэ пэtiсэlэпir.

Beginci mэrhэlэ - Ьаzапп doymasr mэrhэlэsidir.
Вч mэгhэlэdэ tэlэЬ kiitlэчi хагаktеr da.qtytr, baT,artп
хidmэtlэ doydurulmast ЬаЕ чеrir, insanlar хidmэti tэk-
rаr эldэ еdirlэr. Bu mэrhэlэdэ sаtщtп hэчэslэпdirilmэsi-
пэ убпэldilэп marketinq чаsiЫэriпi gflсlэпdirmэуэ zэ-
rurэt уаrашг.

Altrncr mэrhэlэ -tatэzziil dбvriidtir. Bu mэrhэlэпi
gэrtlэпdiгэп эý:lý sэЬэЬIэr Нmi гэqiЬIэriп чýчгIu fэаliу-
уэtiпi, bazatda yeni tехпоlоgiуаlапп mеуdапа gэlmэsi-
ni чэ istehlakgrlaпn tэlэЬаtlапшп dayigmэsini qeyd et-
mэk оlаr. Вч mэrhэlэdэ sаtщrп hэсшi azahr, gэlit kэs-
kin gэНldэ аýаF dЁgiir, hэttа шЁэssisэ ziуапlа fэаliууэt
gёstэrэ bilar. Qiуmэtlаriп sэчiууэsi 9ох а;афdrг, гэqiЬ-
lэr Ьаzап tэrk еtmэуэ baqlayrr. Хidmэtiп istebalgrlarr
бz рqidlэгiпi яzаltmаýа чэ bazar эrаzilаriпi dаrаltшаýа
mэсЬчrdчr. Вч mэrhэIэdэ хidmэti gox sахlаmаSп mэ-
nasr уохdчг. <<Qocalan хidmэtlэп> Ьаrэsiпdэ miiэssisэ
гэhЬэгliуi mfiчаГrq qэгаr чеrmэlidir: уа istehsal:m da-
чаm etdirilmэsi, уа <Ьiфm>> strategtryasmdan isfifаdэ
еdilmэsi, уа da Н хidmэtiп istehsalrnrn dayandtnlmast
чэ уа istehsalrn baqqa fiгmаlага sattlmast.

1.6. Хidшэt markotinqinin mоdеllэri

_ Marketinqin mоdеllэri marketinq sisteminin
subyektlэrinin gэlir эldэ еtmэk шэqsэdilэ mэhsчllаrа va
хidmэtlэгэ tэlэЬiп уагаdilmаsr чэ бdэпilmэsi irgiin qаr-
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grlrqlr tэsirеtmэ prosesinda опlагrп dачгапrqtпrп keyfiy-
уэt vэ kэmiууэtсэ tэsчiг еdilmэsiпiп foгmasrdrr. Marke-
tinq modelinin qurulmasr marketinq funksiyalannrn
idагэ еdilmэsi iigЁn Ьir пёч аlэt Hmi grxrg edir. Мiiаsir
gэrаitdэ хidmэt marketinqinin bir пе9э пэzэri mоdеllэri
mёчсчddчr Н, опlапп yaradrcrlan L.Вегri, А.Рагаsч-
rаmап, D.Ratmel, L.Eqliye, Y.Langeard, М.Вitпеr,
F.Коtlег, E.Qamesson, К.Qrспгооs kimi tantnmtg
аlimlэrdir f37,65,66,67,68,70,7 ll. Хidmэt marketinqi-
пiп mоdеllэгiпiп rпiiхtэlif бlkэlэгiп пiimауэпdэlэri olan
аlimlэг tэгаfiпdэп hаztгlапmаýlпа чэ onlarrn эsastnda
mЁхtэlif prinsiplarin istifadэ olunmastna Ьахmауагаq,
ЬЁtЁп tэklif оlчпап mоdеllэг iimumi stгчktuг чэ kon-
scptual сIеmепtlаrэ malikdir:

- Ьiriпсi, biitiin mоdеllэrdэ хidmэtlэriп spesifik
бzЁпэmэхsчslчýч пэzэrэ altnrr;

- ikinci, qeyd оlчпап mоdеllэгdэ хidmэt mаrkсtiп-
qinin vacib stratcji аmillэriпdэп olan hеуэt, хidmэt
prosesi чэ хidrпэtiп maddi stibutlarr kimi аmillэriп
tэdqiq оlчпmаstшп zэrчriliуi qeyd оlчпчr;

- ЁgЁпсir, эksэг konsepsiyalaгda хidmэt mагkеtiп-
qinin idагэ еdilmэsi tigiin эIачэ strаtеgiуаlапп istifada
edilmэsinin zэruriliуi tэsdiq edilir.

Xarici бlkэlэrdэ genig istifаdэ olunan хidmэt mо-
dеllэгiпэ пэzэ9sаlаq.

D.Ratmelin modeli.
Model D.Ratmel tэrэfiпdэп t9'74-ctl ildэ taklif

olunmugdu [7l]. 1970-ci лillэriп эwэllэгiпdэ кхidmэt
sаhэsiпdэН inqilaba> cavab reaksiyasr kimi <хidmэt
mаrkеtiпqЬ fэппi уепi уаrапmrgdrr. Ratmelin modelin-
dэ ilk dэfэ istehsal чэ qeyri-istehsal sektorlarrnda mаr-
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ketinqin funksional чаzifэIэгiпiп miixtэlifliyi gёstаril-
mi9dir. Modelin sxematik tэsчiri gэkil 4-da gёstэгilmiq-
diг.

мэmчlаtlаr Хidmаtlэr

Alrcr ilэ
sahcrnrn
qaryhqlr
mЁпаsiЬэt

ýэkit 4. D.Ratmclin xidmat marketinqi konsepsiyasr

Ratmelin mоdеliпэ эsаsэп, istehsal sektorunda
biri Ьirilэ эlаqэli lakin tаmаmilэ miistэqil оlап Ё9 рrо-
sesi fэгqlэпdiгmэk оlаr:

1. mэhsullаrrп istehsalr ргоsеsi;
2. mэhsчllаrtп marketinqi prosesi;
3. mэhsчllаrrп istehlakl proseýi.
Marketinqin bu sistсmdэН funksional чэzifэlаriпi

klassik adlandrгmaq оlаr. Вiгiпсi, istehlakgrlann tэlэ-
batlannr оdэуэп mэhsчllаrrп istehsalrnr tэqkil еtmэk la-
аmdtr. ikinci, bu mэhsчllапп marketinqi pгosesini tэ9-
Hl etmak laztmdtr, уэпi maгketinq-miks stгategiyaýilnt
(mэhsчl, kommunikasiya, qiуmэt чэ ЬёlЁ9dЁгmэ stra-
tegiyalarr). Vэ пэhауэt, istehlakgrlartn dачгапrgrшп tэd-
qiqi, опlапп yeni еhtiуасlапшп aqkarlanmast чэ yeni
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a$lan imkапIагrп tэhlili mэqsэdilэ mэhsчllагrп istehla-
kr prosesinin monitorinqini араппаq lazrmdrr.

Lakin marketinqin Ьч funksional чэzifэlэгi xid-
mаtlэriп istehsalr, markctinqi va istehlakr baxrmlndan
ptinlikla уегiпа yetirila Ьilэг.

ýэkildэ gбstэrildiуi kimi, хidmэtlэriп kопtеkstiпdэ
onlann istehsalr, marketinqi va istehlakrnr miistэqil
рrоsеslэrа Ьоlmэk kifayэt qэdэг ptindir. Вuпuп эsаs
sэЬаЬi хidmэtlэгiп spesifikliyi ilэ эlаqэlidir. Ratmelin
mоdеliпdэ эsаs diqqэt dэ mэhz Ьч sреsiГrkliуэ уёпэldi-
lir. Кdmэtlэriп istehsalr чэ istehlalo рrоsеslэri eyni
vaxtda bag чеrir. istehsal оlцпап anda хidmаtlэr isteh-
lak оlчпа Ьilэг. Bununla эlаqэli оIаrаq xidmэt mаrkе-
tiпqiпdэ maгkctinqin эпэпэчi funksional чэzifэlэгiпэ
yeni funksional чэzifэlэr эlачэ оlчпчг. Моdеldэ эsаs
diqqэt istehsalgr ilэ istehlakgrmn arastnda Ьа9 чеrэп
qargrlrqlr эlаqэlаrэ verilir.

P.Eqtiye чэ Y.Lапgеаrdш modeli.
Bu model l976cr ildэ Frапsаdа Магsеl Universiteti

пэапiпdэН Biznes mэktэЬiпiп рrоfеssоrlап tэrэfiпdэп
hа.агlапmrqdrr. Р.Щliуе !э Y.Lапgеагdrп t68] (sеr-
чаýш чэ уа <<hэгэkэt еdэ-еdэ xidmaD adlandrrdrqlan
model gaНl 5-dэ gоstэгilmi9diг. Model уаlшz хidmэtlэriп
Ыebalr ilэ isteЫakrmn еупi vaxtda Ьаý vordiyini deyil,
ham dэ хidmаtlэriп dчучImаzlrфш чrrrýчlауrr. Оgэr
Ratmelin mоdеliпdэ хidmэt maгketinqinin yeni funksio-
nal чэzifэsi Hmi istehsalgr ilэ istehlak$mn qargrlrqlr эlаqэ-
lэri ргоsеsiпэ diqqat vcrilmasinin zaruriliyi qeyd оlчпчr-
dusa, <<servakgnr> modeli bu рrоsеsdэ пэIэriп bag verdiyi
ni biittin кrdаlrqlап ilэ agrqlayrr. Modelin эsщ аmillэri
Hmi аgафdаkrlаr grк; еdiг:
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l. хidmэt pгosesinin бzЁ;
2. хidrпэtlэriп tэgkili;
3. кА> istehlakgrsr;
4. <<В> istehlakgsr.
Хidmэt fiгmаstшп mэqsэd Ьаzап kimi (Ai) istch-

lakgrsr modelin эsаs elementi kimi grxrg еdiг. <сД> isteh-
lakgrsrmn davramgtna tэsir еdэп эsаs iig amil qэkildэ
охlаrlа igаrэ edilib. Вчпlага хidmэti istehsal еdэп tэ9Н-
lat, <В>> istehlakgrsr Hmi qеyd оlчпап digэr istehlakgr-
lаr чэ эlаqэ hеуэti aid edilir.

Modelin mЁэlliflэri хidmэt tэgkilatrnr iki уегэ
ауlпr: istehlakgr iigiin gогЁпэп чэ gогЁпmэz olan hissэ-
lэrэ. Modela эsаsэп, marketinq baKmtndan gёrЁпэп
hissэ Ьбучk эhэmiууеt kэsЬ еdir. Вч hissэ хidmэtiэгi
tэНif еdэп эlаqэ hеуэtiпdэп va хidmэt ргоsеsi bag ve-
rэп maddi mЁhitdэп iьаrэtdiг.

Моdеlэ эsаýэп, <В> istehlakgrsr kimi qeyd оlчпап
чэ хidrпэt рrоsеsi zamanl <А>> istehlakgrsr ilэ yana;r
fэаliууэt gоstэгэп digar istehlakgrlann kеуfiууэt хаrаk-
tcristikalaп xidmat рrоsеsiпэ чэ iimumi qavrayrga xeyli
tаsir gсistэга Ьilэr.

Modelin mэпtiqiпэ uyýun оlаrаq, marketinq tИга
mепесег istehsal sаhэsiпdэ istifadэ оlчпап эпэпэчi
maгketinq stгаtефуаlаrtпdап ba;qa (mэhsчl, qiуmэt,
kommunikasiyalaг, ЬбlШdtirmэ kanallan) Ё9 эlачэ
strategiyam planlagdrпb hмrrlamalrdrr. Мепесеr tэ9ki-
latrn gоriiпап hissэsi Ьаrэsiпdэ diigtiпmэli чэ isteh-
lakgnrn gэlэсэk хidmэt Ьагэsiпdэ mtiэууэп tэsэwЁг
уагаtmаýа imkan чеrэп maddi mЁhitini уагаtmаlrdrг.
Аdэtэп bu stгategiya xidmat Ьаý чеrэп rпэkапtп
interyerinin чэ уа dizaynrntn yaradtlmast ilэ rеаllаgrr.
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Gёriiпmэуап
hissэ

ТэgНlаtrп daxili
sistemi

ýekil 5. Xidmэt marketinqinin <<servakýn>) modeli

Мепесеr хidmэt рrоsеsiпdэ istcЫakgrlarla tэmаsdа
оlап hеуэtiп dачrаruýlшп mOэууап sИпdаrtlапш tamin
еtmэlidir. Нэуаtdа Ьч strategiya hеуэtiп tэlimlэпdi-
гilmэsi чэ mоtiчlэgdiгilmэsi ilэ rеаllа9tr. Vа пэhауэt mе-
песеr istehlakglann еlэ tэgkilini diýiinmэlidir К, on-
lапп hаr biri <ёzЁпiiш istehlakgr qruplan arastnda yer-
lэgsiп. Stгategiyanrn misalr Kmi ачiаgiгkэtlэrdэ ekonom
чэ biznes-klasslann mбvcudluýunu gбstэrmэk оlаr.

Кdmэt marketinqinin fransrz modeli biitiin dtin-
yada genig niifuza malikdiг. Мэsэlэп, bu model хidmэt
maгketinqinin Skandinaviya mэktэЬiпdэ genig mЁzaki-
гэ оlmчqdчr. Son illаrdэ ABý-da пэ9r оlчпап dэrslik-
lэгdэ model аmеrikап хidmэt marketinqinin konseptu-
al asast Hmi istifadэ оluпur. F.Коtlеriп mеhmапхапа
ча tчгizm хidmэflэгi mагkеtiпqiпэ hэsr оluпmu; yeni
kitabrnda da [З0] adr pkilan mоdеldэп пэzэri эsаs kimi
istifadэ оlчпmчqdчг. Modelin genig istifadэ olunmast-
шп эýаs sэЬэЬi kimi опчп praktikliyini qeyd etmak
оlаг, 9iinki modelin эsаslпl хidmэt marketinqinin plan-
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lagdrnlmasl zаmапl istifadэ оlчпап эsаs пэzаrэt olunan
аmillэr tэ;kil еdiг (эlаqэ hеуэti, maddi miihit чэ digэr
istehlakgrlar).

К.Qrепrоsчп modeli.
Kгistian Qгепгоs xidmat mагkеtiпqiпiп ýimal

mэktэЬiпiп (<Nогdiс schoob>) эп tanrnmtg пflmауэпdа-
sidiг. Вч mэktэЬ хidmэt marketinqi sаhэsiпdэ isveg чэ
Гrпп iqtisadi mэktэЬlэriпiп аlimlэriпiп tэdqiqatlarr ilэ
tamsil оlчпчг. Qгепгоsчп modeli D.Ratmelin, P.Eqli
yenin чэ Y.Lапgеаrdrп mоdеllэriпэ эsаslацtr. ýimal
mэktэЬiпiп mагkеtiпqiп пэzэгiууэsiпэ эsаs tбhfэsi-хid-
mэt mагkеtiпqiпiп teгminologiyastnrn konseptual ha-
zrlапmаst чэ elmi dilэ daxili marketinq, хidmэtiп key-
Гlууэti чэ interaktiv markctinq kimi konsepsiyalann
daxil edilmэsi oldu.

D.Ratmelin <marketinqin эlауа funksiyasr> Ншi
adlandrrdrфnr К.Qrепrоs хidmэtlэrэ tэtbiq оluпап
Kinteraktiv mагkеtiпq>> аdlапdtпr. interaktiv mаrkе-
tinq istehlakg ilэ хidmэt fiгmаsmtп hеуэti arasrnda bag
чеrэп qargrlrqlr эIаqэlэr рrоsеsiпэ уёпэldilir. К.Qrепrо-
sun fikriпэ gёrэ, хidmэtiп kеуfiууэti mэhz interaktiv
marketinq рrоsеsiпdэ уаrаdrlrr чэ interaktiv markctin-
qin эsаs чэzifэsi-kеуf-rууэtli хidmэt standartlaflmn уа-
radilmasr чэ qorunmasrdtr. Вчrаdа эsаs аmillэr- Нmi
kеуfiууэtli хidmэt prosesi чэ хidmэt g<istэгэп hеуэtiп
d4уrапrу 9rxr9 edir. Bu аmillага strateji tэsiгiп miimkflп
olmast tigЁп К.Qгепгоs iki эlачэ konsepsiyadan istifadэ
еdiг: хidmэtiп kеуfiууэtiпiп funksional - instrumcntal
modeli чэ daxili maгketinq konsepsiyasrndan [67].
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Хidmэtiп kеуГrууэtiпiп funksional - iпstrчmепtаl
mоdеliпэ эýаýэп, istehlakg Ё9Ёп ya|пz хidmэt рrоsе-
siпdэ эldэ etdiyi fауdаlаг deyil (instrumental kеуfiууэt),
hэm dэ Ьч рrоsеsiп песэ Ьаý чеrmэsi (funksional
kеуfiууэt) vacibdir. К.Qrепrоsчп Гtkriпсэ, xidmэtin
funksional kеуГrууэtiпi уаrаtmаq iigЁп mепесеrlэr
daxili mагkеtiпq stгategiyasrnr (iпtеqгаl mагkеtiпq)
inkiqaf еtdirrтrэlidiгlэr.

Daxili marketinq Гtrmапrп эlаqэ hеуэtiпэ уопэldi-
lir чэ хidmэtiп funksional kеуГrууэtiпiп уаrапmаslпа
imkan чеrэп эmэуiп motivasiya чэ tэqkilati gэrаitiпiп
yaradrlmasr iigiin пэzэrdэ tutuluг. К.Qrспrоs Kdaxili
mэhsчЬ> (ig), <daxili istchlakgu (fiгmапrп hеуэti) kimi
tеrmiпlэrdэп istifаdэ etmigdir. Alimin mоdеliпэ эýаsэп,
kеуfiууэtli хidmэti xarici istchlakgrya satmazdan эwэl
опч daxili istehlakgrya, уэпi firmашп hеуэtiпэ, <<sat-

maqD lazrmdrr.
м.Вitп€гiп modeli.
Аmеrikапrп maгketinq mэktэЬlэгi 1960-cr illаrdэ

c.Makkarti tэгэгrпdэп tэнif оluпап к4р> mоdеliпdэп
gxrg еdirlэr. Хidmэt sаhэsi Ёgflп bu modelin <<7Р>>-уэ

qэdэr goxaldrlmasr Arizona Universiteti паzпiпdэН
Хidmэt marketinqinin tэdqiqi Мэrkаziпiп tэdqiqatgst
olan M.Bitneю mэхsчsdчг [65].

Опэпэчi (4PD yanaýmasr оziiпdэ tэqkilat iigiin
пэzаrэt оlчпап dбrd mагkеtiпq amilini эks еtdirir:
mэhsчl, qiуmэt, ЬбlЁgdtгmэ kапаllап чэ kommunika-
siya elementlarini (Product, Ргiсс, Place, Ргоmоtiоп).
Тэgkilаtrп эsаs чэzifэsi - bu еlеmепtlэrdэп еlэ mэhаrэt-
lэ istifadэ еtmэkdiг ki, опlаr mэqsэd Ьаzагlаrtпа rэqiЬ-
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lэriп еlеmепtlэгiпdэп daha effektiv tэsiг gбstогэ
Ьilsiпlэr. Хidmэt sаhэsi iigiin М.Вitпег bu modeli эlачэ
оlагаq 3 Р ilэ tаmаmlаmаф tэНif etdi: рrоsеs, maddi
dэlil чэ insanlar (Process, Physical evidence, People).

А& 9эНlэп mоdеllэr mэqsаd istehlak9lslna уопэ-
lir. Yani marketinq iizrэ mепесеr modelin еlеmепtlэгiп-
dэп istehlakgrya tэsiг etmak iigiin istifadэ еdiг.
М.Вitпсгiп mоdеliпdэ qeyd olunan еlеmепtlаr хidmэt-
lэriп spcsiГrk хЁsчsiууэtlэriпi пQzэtэ almaqla mЁэууэп-
1э9ir. Мэпtiqiпэ gбrэ Ьч model D.Ratmelin, P.Eqliye-
nin, Y.Lапgеаrdtп, К.Qrепrбsчп mоdеllэгiпэ чуВчп-
dчr.

ошtэаIэr ХidшэtЬr

ýэНl б. D.Makkartinin 4Р чэ M.Bitnffin 7Р mоdеПаri
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K.Lavlokun modeli.
. K.Lavlokun tэНif etdiyi уапаýmа daha gcnigdir

[70}. Опчп tэНif etdiyi 8Р modelinin эsаs kompo-
пепtlэri аяаЕrdаkllаrdrг:

- mэhsчl. Нэг 9еуdэп эwэl menecer-markotoloq-
lаг iiфп asas mэhsчlчп (эmtээ чэ уа xidmatin) xarakte-
ristikalannl чэ хidшэtiп keyfiyyэtli tэklif еdilmэsi Ё9tп
Ьir stra эIачэ servis еlеmепtlэгiпi miiэууэп еtmэk lazrm-
dtr, Eyni zamanda istehlakgrlann аldэ еtmэk istэdiНэгi
fауdаlап чэ rэqiЬlэr tэrэГrпdэп tэНif оlчпап analoji
хidmэtlэгi llrэzеrе аlmаg lazrmdrr.

- mэkап чэ vaxt. Istehlakgrlaгa хidmэt gёstэrilmэ-
si mЁаууэп mэkап чэ vaxtrn sеgilmэsi ilэ Ьаýhdш чэ fi-
ziН чэ уа elektron sattq kапаllаrmdап istifadэni пэzэr-
dэ tчtчг. Elektron iiпчап чэ iпtеrпеtiп kбmауilэ xid-
mэtlэr istehlakgrya kiЬеrmэkапdап gatdrnla Ьilэr. Bu
хidmэtlэri istehlakgr бzti iigiin daha эlчеrigli olan уегdэ
чэ zamanda istifadэ сdэ Ьilэr. Хidmэtlэгiп tэklif edil-
mэsi stгategiyasrnrn reallagmastnda istehlakgr Ёgfrn sti-
гэt чэ vaxt ilэ mэkашп гаhаtlrýr эsаs аmillэrdэп hesab
оlчпчr.

- ргоýсý. Мэhsчllапп yeni еlеmепtlэгiпiп yaradrl-
maýil yэ опlапп istehlakgrlaгa tэklif еdilmэsi sэmэrэli
texnoloji рrоsеslэriп i9lэпilmэsiпi чэ rеаllаgmаstш tэlэЬ
edir. Texnoloji рrоsеý servis эmэliууаt sistеmlэгiпiп
iglэmэsiпэ kёmэk еdэп аmэliууаtlапп ardrcrllrýrnr чэ
metodikaslm пэzэrdэ tчtчг. Yaxgr planlagdrnlmayan
texnoloji рrоsеslэr istehlakglann narazrltфna sэЬiЬ
оlчг.

- mэhsчldаrlrq чэ keyfi ууэt. Мэhsчldаrlrq-istifаdэ
оlчпап геsчrslапп пэ dэrэсэdэ istehlakgr Ёgiiп dayarli
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olan пэtiсэуэ рчгilmэsiпi tэsчir еdэп gбstагiсidir.
Кеfliууэt-хidmэtiп istehlakgrnt hanst dагэсэdэ qane et-
mэsiпi, опчп tэlэЬаtlаппl пэ qэdэг уеriпэ yetirmasini,
onun Ёmidlэгiпэ пэ qэdэг cavab чсгmэsiпi эks еtdiгiг.
Хidmэtiп kеуfiууэti onu rэqiЬlэгiп tэНif etdiyi хidmэt-
lэriп arasrnda чфrlа fэrqlэпdirmэуэ чэ daimi mtigtэri-
lэгiпi fогmаlаgdrrmаýа imkan чеrir. Mэhsuldarlrq чэ
kеуГrууэtэ tam Ьiг varlrq Hmi Ьir уеrdэ baxrlmalrdrr.
Bazarda гэqаЬэt iistiinlЁyiinЁ эldэ еtmэk й9iin хidmэt
sfeгasrnrn giгkэtlэгi хэгсlэгi ilэ gэlirlэгi аrаstпdа zэruгi
balansr qоrчmаq gэrtilэ хidmэtlэriп mэhsчldаrh$пr чэ
keyfi ууэtiпi уirksэltmэуэ galrgmalrdrlar,

- hеуэt. Вir 9ох хidmэt пбчlэгi mtiЕtэгi ilэ Гrшrа-
nrn hеуэti arastnda ЬirЬаgа gэхsi эlаqэlэгiп qurulmastnr
пэzэrdэ tчtчr (mэsэlэп, rеstоrапdа паhаr еtmэk, Ьэr-
Ьэrхапа хidmэtlэгi). Вч qaгgrltqlr эlаqаlэr паtiсэsiпdэ
istehlakgrda хidmэtiп keyfiyyэti haqqrnda miiэууэп
tэsэwtiг уаrашr. Istehlakgrlann хidmэtiп keyfiyyэti
Ьаrэsiпdэ fikri эsаsэп хidmэtеdiсi hеуэtiп fэаliууэtiпiп
qiуmэtlэпdirilmэsiпэ эsаslапtr. Uфгlа fэаIiууэt gбstэ-
rап servis miiэssisэlэгi mЁgtэгilэrlэ bilavasitэ tэmаsdа
olan heyatin sеgilmэsi, i9э gёtЁrЁlmэsi, tэlimlэпdirilmа-
si чэ hэчэslэпdirilmэsi Ё9Ёп bёyiik sэуlэг gбstэгir.

- rеНаm чэ tэlim. Reklam хidmэt sferast mtiэssisэ-
sinin mаrkеtiпq stгategiyaýlnln hazrrlanmastnda mii-
hiim уеr tчtчг. Хidmэt sferastnda геklаm Ьir stга fчпk-
siyalan уеriпэ уеtirir: istehlakgrnt zэгчri оlап mэlчmаt-
lаrlа tэmiп еdiг, реgэkаг mэslэhэtlэriпdэп istifadэ et-
mэуэ imkan уаrаdш, mэqsэd istehlakglanm mЁэууэп
mэhsчlчп iiýtЁnliiklaгina iпапdшr чэ mЁ9tагilэгi hэг
hanst Ьir hэrэkэti еtmэуэ hэчэslэпdiriг. Хidmэt mаrkе-
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tinqinda, эýаsэп dэ yeni mf,gtаrilэriп сэlЬ еdilmэsiпdэ,
iпfоrmаsiуашп эksэr hissэsi tэhsillэпmэ xarakteri dagr-
уrr. ýirkэtlэr mЁ9tэгilэrэ tэklif еtdiНэгi хidmэtlэriп fay-
dastnt пЁmауig еtmэуэ, bu хidmэtlэгdэп пэ vaxt чэ пе-
сэ istifadэ еtmэуi чэ хidmаflэгiп tэklif olunmast ргоsе-
siпdэ пэ сiiг igtiгak сtmэуi baga salmaýa galrgrrlar. Веlэ
informasiya iggilэr tэrэfiпdэп чэ уа miiхtэlif kЁtlэчi
informasiya чаsitэlаriпiп kбmэуilэ yayrla Ьilэr.

- maddi dаlillэr. Binanrn xmici gёrЁпtigii, эtrаf
эrаziпiп sэIiqэ sэhmаш, naqliyyat чаsitэlагi, mэkапш
daxili dizaynr, avadanlrq, giгkэtiп iggilэri, геklаm, 9ар
mаtегiаllап чэ digэг vizual iпfогmаsiуа qirkэtiп gбstэr-
diyi хidmэtiп keliyyэtinin maddi dэlili, siibutudur.
Sегчis mЁэssisэlэri Ьч dаlillэrэ 9ох ciddi уапаqшаltdtг,
gЁnki опlаr tэklif еdilэп хidmэtlэriп keyfiyyэti Ьагэsiп-
dэ istehlakgrlaгda fогmаlаgап rэуэ gЁclii tэsir gёstаrir-
lэr. Оgэr hэr hansr Ьir girkatin tэklif etdiyi хidmэtlэri
flgЁп maddi, duyulan еlеmепtlэг azhq tэgkil edirsa, mэ-
sаlэп, hэуаtrп srýortalanmasl ilэ эlаqэli оlап хidmэtlэr,
onda о, бz rеНаmrпdа hiss оlчпап, эhэmiууэtli simvol-
Iаrdап istifаdэ еtmэlidir. Misal tigiin, Ьсlэ геklаmlаrdа
рtirdап istifadэ еtmэk-miidаfiэ, qaladan istifadэ
еtmэk is*tэhlflkэsizlik manaslm dagryrr.

- qiуmэt чэ хidmэt girkэtiпiп miigtэrilэriпiп digэr
хэrсlэri. Qiуmэt чэ хidmэt qirkэtiпiп miigtэrilэгiпiп di-
gэг хэгсlэгi istehlakgtlann эldэ еtdiklэгi faydalann эчэ-
ziпэ рkdiklэгi хэrсlэriп idаrэ cdilmэsi ilэ srx эlаqаlidir.
Bu sаhэdэ mспесегlэriп бhdэliklагi qiупэt siуаsэtiпiп
эпэпэчi чэzifэlэri olan рэrаkэпdэ satrg qiуmэtlэriпiп tэ-
yin еdilпэsi, sattg агttпmlаппlп чэ kгеditlэгiп чеrilmэsi
gэгtlэгiпiп miiэууапlэqdiгilmэsi ilэ mэhdчdlаЕmrг. Xid-
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mэt sfсrаslшп mепесегlэгi eyni zamanda опlаrtп tэklif
etdiklari хidmэtlэri эldа еdаrkэп istehlakgllann pkdik-
lэri digэr хэгсIэгi dэ (mЁчэqqэti, zehni, fiziki хэгсlэгi,
хоgаgэImэz sэslэri чэ уа qoxulan) minimum sачiууэ-
siпэ епdirmэуэ galrgmalrdrlaг.

F.Коtlеriп modeli.
F.Коtlеr tэgНlatdaxili kommunikasiya ргоsеslэгi-

nin чэ mtiпаsiЬэt maгketinqi konscpsiyastntn tэdqiqat-
lагtпа эsаslапагаq, хidmэt mаrkеtiпqiпdэ tig qargrlrqlr
эlаqэdэ оlап чаhidlэri fэгqlэпdirmэуэ tэklif еtmi;diг:
firmantn rэhЬэгliуi, эlаqэ hеуэti чэ istehlakgrlaгr [30].

ýэkil 7-dэ tэqdim оlчпап konsepsiyaya чуýчп ola-
rаq, bu iig эsаs vahid пэzаrэt оlчпап hэlqэlэri уагаdtr:
fi гma-istehlakg, Гrrmа-hеуэt чэ heyэt-istehlakgr. Xid-
mэt tэklif еdэп fiгmашп marketinqini sэmэrэli idаrэ
еtmэk iigtin Ьч iig hэlqэуэ уопэldilэп tig strategiyanr
inkigaf еtdirmэk lazrmdrr.

Опэпэчi markctinq strategiyast <fi rma-istehlakgr>
hэlqэsiпэ уёпэlir чэ qiуmэtqоуmа, kommunikasiya чэ
Ьбltqdtiгmэ kапаllап ilэ baýh olan mэsэlэlэrlэ эlаqэ-
dаrdrr.

Daxili marketinq stгategiyast <<fi гmа-hеуэt>l hэlqэ-
siпэ усiпэliг чэ hеуэtiп istehlakgrlara keyfiyyэtli xidmэt
gбstэгmэsi Ёgiin hэчэslэпdirilmэsi ilэ Ьаýlrdrг.

interaktiv marketinq strategiyasr <heyэt-istehlak-
9r> hэlqэsiпэ уёпэlir va hеуэtlэ istehlakgtlarrn qaгgrlrqlr
эlаqэsi ргоsеsiпdэ bag чеrэп xidmэtin kеуfiууэtiпэ пэ-
zаrэt ilэ эlаqэdаrdlr.
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Daxili marketinq Опэпачi mаrkсtiпq

,/

lnteraktiv marketinq

фНl 7. F. Коtlегiп хidmэt marketinqinin flgbucaqlr
modeli [30|

Хidmэt marketinqinin Ьеупэlхаlq konsepsiyalan-
nrn tэhlili Ыэ пэtiсэуэ gэlmэуэ imkan чегir ki, опlапп
mtixtэlif бlkэlэгi tэmsil еdэп tэdqiqatgrlar tэrэГtпdап
hаzlгlапmаsl чэ mfiхtэlif рriпsiрlэr irzrэ qurulmastna
Ьахmауаrаq, biitiin mоdеllэrэ fimчmi struktur чэ kon-
septual еlеmепtlэг xasdtr. Вiriпсi, btitiin mоdеllэrdэ
хidmэtiп mэhsul Hmi spesifik хiisчsiууэtlэri пэzэrэ alt-
шr. Bu чэ уа digэr dэrэсэdэ sadalanan konsepsiyalarda
хidmэtlэriп dчучlmмIlgl, mэпЬэdэп аупlmмlrф, qo-
runmamazlrýl, kеуfiууэtiпiп qeyri-sabitliyi qeyd olu-
пчг. IНnci, biitiin mоdеllэrdэ хidmэt maгkctinqinin
hеуэt, хidmэt ргоsеsi чэ хidmэtiп maddi siibutlaп kimi
strateji аmillэriпэ xЁsusi diqqэtin уеtirilmэsi tочsiууэ
оlчпuг. Ugiincii, konsepsiyalann эksэг hissasindэ xid-
mat marketinqinin idаrэ еdilmэsi tigiin эlачэ strate-
giуаlагdап istifadэ edilmэsinin zэruriliуi tэsdiq ediliг.
Веlэ эlачэ strategiyalara daxili marketinq va inteгaktiv
marketinq strategiyalarr aid edilir.
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FasiI, 2. TaHsiL MARKETiNQiNiN
хоsusгутатlэкt.

2.1. ТэЬil sf€rаsшdа marketinqin шаhilуэti чэ
хiiвчвiууэflэri

Tэhsil sfегаstпdа marketinqin mаhiууэtiпi agqla-
maq чэ tэhsil хidmэtlэri Ьаzаппdаmаrkеtiпq komplek-
sinin хЁsчsiууэtlэriпi aragdtrmaq Ё9Ёп onun еlеmепt чэ
аsреktlэriпiп genig kompleksini tэhlil еtmэуэ zэrutэt
уагашг. Тэhlil эýzýэп marketinq mtiпаsiЬэtlэriпiп sub-
усktlэriпi, Ьч sчЬуеktlагiп Ьаzагdаlс fчпksiуаlагlш,
tэhsil хidmэtlэri marketinqinin оЬуеktlэгiпi чэ fэаliууаt
sfcrastnt, onun mэqsэdубпtimliilЁуiiпii чэ рrоЬlеmli
mаhiууэtiпi эhаtэ edir. Sadalanan aspektlэrin ardtcd
gэkildэ пэzэrdэп kефrilmэsi пэtiсэsiпdэ tэhsil sfеrаsш-
da mагkеtiпqiп mаhiууэtiпi mtiаууэпlэqdiгmэk mfim-
kЁn olacaq.

llk olaraq tэhýil хidmэtlэri marketinqinin sчЬ-
уеktlэriпэ чэ опlапп эsаs fчпksiуаlаппа пэzэr salaq.

Тэhsil хidmэtlаri sferasrnda mаrkеtiпqiп subyekt-
lэriпэ аgафdаkrlап aid еtmэk olar [40]:

- tэhsil mЁэssisэlэri;
- istchlakgrlar (ауп-ауп gэхslэг, miiэssisэlаr чэ tэ9-

Hlatlar);
- goxsaylr чаsitфIэr (о сtimlэdэп, шэgýчllчq xid-

m.qtlэгi, эmэk Ьiгjаlап, tэЬil miiэssisэlэriпiп qeydiyyat,
lisenziyalagdrrma чэ akkreditasiya огqапlап чэ s.);

- tэhsil хidmэtlэriпtп Ьаz.аrdа irаlilэdilmэsiпэ уаг-
dimgr оlап ictimai institutlaг чэ strukturlar чэ s.
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Тэhsil хidmэtlэri marketinqinin sчЬуеktlэri аrа-
stnda gagirdin1 tаlэЬэпiп уэ уа diпlэуiсiпiп gэхsiууэti
xibusi rоl оупауlг. Bu sаdэсэ tэhsil хidmэtlэгiпiп
maddi tэшsilфsi, бtЁгiilэп Ьiliklэriп yrфmctsr, опlапп
эmэk рrоsеsiпdэ istifadэgisi deyil, hеm dэ eyni zaman-
da опlапп усgапэ son istchlakgsrdrr. ýэхsiууэt tэhsil
хidшэtlэriпiп digэr istehlakgrlanndan опчпlа fэгqlэпiг
Н, о, tэhsil potensialrnt уаlшz maddi чэ digэг dэуэrlэ-
гiп yaradrlmast, hэуаt fэаliууэti iigiin zэruri olan чэsаit-
lэriп qazantlmast Ёgfiп deyil, hэm dэ бzЁ Ё9Ёп, бz gэхsi
tаlэЬаtlапшп, ilk пбчЬэdэ Ьiliуэ olan tэlэЬаtlаппrп
кidэпilmэsi Ёgiiп istifadэ еdiг.

Мэhz bu gэхsiууэt tэhsil хidmэtlэriпiп istifadэgisi
чэ ýоп istehlakgst, бzЁniin gэlэсэk ixtisastmn konkret
sфшiпi, tэhsilin fоrmаsшt, уеriпi чэ miiddэtini, опчп
mаliууэlэ9diгmэ mэпЬэsiпi чэ gэlэсэk i9 уегi seфmini
шiiэууэп edir.

Bu gэхsi sфmiп эtrаfiпdа Ьаzапп digэг sчЬуеktlэгi
fэаliууэt gбstэгiг чэ ёz miiпаsiЬэtlэriпi quгmаýа gah-
grrlш. Вч sэЬэЬdэп, informasiya aкnlanntn чэ kom-
mчпikаsiуаlапшп, mагkеtiпq sэуlэrЫп эsаs diqqэt mэr_
kэziпdа mэhz Ьч tэhsil alan gэхsiууэt olmalrdrr. Вчпч
nоizэtе almaqla, tэhsil хidmэtlэriпiп di gэг istehlakgrlan-
пrп (firmаlапп, mffаssisэlэгiп, tagkilatlann, idаrэеtmа
оrqапIаппrп)-пrаhiууэti чэ rоllап mtiэууэп ediliг. On-
lаr tэhsil хidmэtlэriпiп аrаlrq (son deyil) istehlakglan
Hmi gxrg еdэrаk, tahsil хidmаtlэriпэ tэlэЬi fоrmаlаg{r-
rlr чэ опч'Ьаzаrdа tэqdimсdiгlэr.

lTэhsil хidmаtlэгiпiп istehlakgгtэgkilatlanmn эsаs
funksiyalanna aiddir:
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- tэqdim olunan tэlэЬ Ьаrэsiпdэ tэhsil miiэssisэlэ-
riпi чэ опlапп struktчгlаппt, чаsitэgilэri чэ ауп-аугl
gэхsiууэtlэri malumatlandrrmaq;

- реgэkаr tэlэЬlэr пэzэriпdэп tэhsil хidшэtiпiп
kеуfiууэtiпэ чэ бz gэlэсэk iggilэriпэ xЁsusi tэlэЬIэriп
tэуiп olunmast;

- mэzчпlапп gэlэсэk аmэk fэаliууэtiпiп уегi чэ ýэ-
mэrэli gэrаitiпiп mfiэууэп еdilmэsi чэ bu gэrtlэriп уеri-
пэ уеtiгilmэsi;

- gбstэгilэп хidmэtlэгэ gбгэ бdэпiq чэ уа kоmрп-
sasiyamn digэr fогmаlап, хэrсlэriп tam чэ уа qismэп
бdэпilmэsi.

Maгketinq nбqteyi пэzэгiпdэп tэhsil tэ9kilatrnrn
asas Гчпksiуаlаппа aiddir:

- tэhsil аlапlаrа tэhsil хidmэtlэriпiп gбstэrilmэsi,
агzч оlчпап чэ zэruri ЬiliНэriп, Ьасапqlапп чэ sэуlэriп
бtiiгfflmэsi;

- эlачэ tэЬil хidmэtlэriпiп istehsalt чэ gбstэrilmэ-
si, gэlэсэk miitэхэssisiп gэхsiууэtiпiп fоrmаlа5шаst;

- potensial чэ rеаl tэЬil аlапlага чэ sаhiЬkаrlаrа
iпfогmаsiуа-чаsitф хidmэtlэriпiп gбstэrilmэsi, о ciim-
lэ/эп, опlагlа gэlэсэk ig gэrаitiпiп razrlagdlnlmast, tэh-
sil хidmэtlэriпiп mаliууэlэqdiгilmэsiпiп mэпЬэlэгiпiп чэ
ardrсrllrýrmn miiэууапlэЕdirilmэsi.

Тэhsil хidmэtlэriпiп tэklifiпi Ьаzагdа formalagdr-
гап чэ hэуаИ kефrэп subyektlэr kimi tahsil taqkilatlaп
tэhsil sfeгastnda mагkеtiпqiп tэgэkkiilЁпd5 эsаs rоl оу-
пауr.

Тэhsil хidmаtlэri bazanndakr vasibgi strчktчгlаг
hэlэ ki ёz marketinq fэаliууаtlэriпiп fоrmаlаgmаsl mэr-
hэlэsiпdэdilэг. Вчпlаrа эsаsэп magýulluq хidmэtlэгi va
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эmэk Ьirjаlап, tэhsil fопdlап, tэЬil miiэssisэlэri чэ tэ9-
kilatlannrn assosiasiy а|ап, xiisusi tэhsil mэгkэzlэгi aid-
dir. опlаr- tэhsil хidmэtlэriпiп sэmэrэli iгэlilэdilmаsiпэ
yardtm edir чэ agaýldakr funksiyalarr уеriпэ уоtirirlэr:

- tэhsil хidmэtlэгi Ьаzаппtп konyunkturast Ьаrэ-
siпdэ iпfоrшаsiуашп toplanmasr, iqlэпilmэsi, tэhlili чэ
satlýl, digэг suЬуеktlэrэ mэslэhэtlэriп чеrilmэsi;

- tэhsil mtiэssisэlэriпiп akkreditasiyasr prosesindэ
igtirak еtmэk, rсklаm fэаliууэtiпiп, hЁquqi эsаslапdrr-
mашп hэуаtа kефгilmэsi;

- satr; kапаllапшп formalagdrrmast, tэhsil хidmэt-
lэriпэ dair sаziqlэгiп Ьаýlапmаslшп tэskili;

- tэhsil хidmаtlэriпiп isteЫakgrlannrn va istchsal-
grlапшп mаliууаlэqdiгilmэsi, kгeditla9diгilmasi чэ digэr
maddi чэ rеýчrs yardtmrnrn gбstэrilmэsi.

Digэг mэhsчl чэ хidmаtlэriп marketinqindan farq-
li оlаrаq, tэhsil хidmэtlэгi mагkеtiпqiпdэ dбчlэtiп чэ
опчп idаrэеtmэ orqanlanntn rоlч xiisusi mэпа kэsЬ
еdiг. Ваzаг iqtisadiyyatr оlkэlэriпdэ dочlэt marketinqin
suЬуеktlэгiпiп inhisaгgrlrqdan, Ьizпеsdэ чэ rcklamdakr
insafsrzlrqdan htiquqi mЁdаfiэsiпi hэуаtа kegirir, mэh-
sul чэ хidmэtlэriп kеуfiууэtiпэ пэzагэt еdiг, statistika
араflt, geniq miqyaslr bazar tэdqiqаtlаппlп арапlmаsl-
па yardtmg оlur.

ТэЬil фгаsrпdа dбчlэt kifауэt qаdэг spesifik
funksiyalan уеriпэ уеtiriг. inki9af etmig ёlkэlэrdа (mэ-
sаlэп, ABý-da) fеdеrаl tэhsil оrqапlаппrп ilk чаziГэsi -
sosial tэhsil institutlanmn эhаli чэ sаhiьkаrlаr агаslпdа
mЁsЬэt imicinin уаrаdrlЙаsr, эlчеrigli ictimai fikiriп
(<public relations>) fогmаlаýmаsl чэ qorunmasldtr.
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BiitЁn dйпуаdа dбчlэt tэЬili mаliууаlэ9diгiг; bu
sferaya digэг sчЬуеktlэгiп r:zцпmtiddэfli investisiyalan-
шп qoyulmaýlna zэmапэt чеrir; tэЬiliп inkigafi, ргiоritеt
ixtisaslarrn, mЁtэхэssislэгiп haarlanmasr metodlan чэ
fоптrаlаппrп inki;afi mэqsэdilэ yсФ gtizаgtlэri va Ьаzапп
tэпzimlэпmэsiпiп digэr fогmаJаппdап isfi fаdэ еdiг.

ВИm гespublikaшzda dёчlэt tэЪiliп humanbtliyi,
k0tlaviliyi чэ adaptivliyinin, tэhsil miiаssisаlэгiпiп mirs-
taqilliyinin, опlапп idаrа edilmasinin dеmоkгаfiНiуiпiп
чэ ачtопоmlчýчпчп zэmапэtфsi Hmi glKg edir. Вч -
АzэrЬаусап Respublikasrmn кТэhsil haqqrnda> Qa-
пчпчпdа [7] эks оlчпап ddчlэt siyasэtinin mаhiууэtidiг.

Qeyd еtmэk lааmdtr ki, АzаrЬаусап Respublika-
slшп Prezidenti СэпаЬ ilham Oliyev 2009-сu ildэ <Тэh-
sil haqqrnda> АzэгЬаусап Respublikaslnln Qапчпчпч
imzalamrgdш. Вч Qапчп чаtэпdаglапп АzэrЬаусап Res-
publikast Konstifusiyasrnda tasbit olrrnmu; tahsil hiiququ-
пчп tэmiп edilmэsi sahasindэ dбvlat siyasatinin эsаs рriп-
siрlэriпi va tэhsil fэаliууэtiпiп tanzimlanmasinin iimцmi
gэrtlэriпi mtiаууэп еdir, tэhsiliп ауп-ауrr pillalari ilzrэ
mtivafiq qапчпlагrп чэ digэr поrmаtiч hfiquqi aktlmrn qa-
bul edilmэsinda baza гоlчпu оупауш.

<Tэhsil haqqrnda> Qапuпа uygun olaraq, Аzэr-
Ьаусап Respublikasrnda agaýrdakr tэhsil fоrmаlап tatbiq
оlчпчr:

_ formal;
- qеуri-fоrmаl;
- iпfоrmаl.
АzагЬаусшr Rcspublikastnda aEaýldakt tэhsilаlmа

fоrmаlап mЁэууэп edilir:
-эуапi;
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- qiyabi;
- distant (mэsаfэdэф;
- sarbast (еkstеrпаt).
АzэrЬаусшr Respublikasmda miilkiууэt пбчtiпэ gёrа

agaýtdakr tэЬil miiэssisэlаri fэаliууаt gбstэrir:
- dёvlat;
- Ьэlэdiууа;
- iizal.
Тэhsil mЁessisasinin faaliyyэti, hiiquqlart чэ чэzifа-

lэri кТэhsil Qапчпч> чэ АzэгЬаусап Respublikasrnln
mЁvafiq qanunvericilik aktlan пэzаrа alrnmaqla опчп пi-
zдIшаmаsi ilэ mЁаууэп edilir.

Respublikada tэhsil miiэssisэlэriпiп a;aýrdakr tiрlэ-
ri ча пёчlэтi miiэууап edilir:

_ mаktаЬэqаdэr tэhsil miiassisalari (kбrрэlэr evi, kёr_

рэlэr evi-ugaq baýgasr, ugaq baý9ast, xЁsusi uýaq baýgasr);
- Ёmчmi tэЬil mЁэssisэlэri (ibtidai, orta чэ Иm orta

tlmumtahsil mаktэЬlэri, tlmumtэhsil internat mэktаЬlаri,
xbusi mэktаЬlаr чэ xtisusi iпtегпаt mэktэЬlэri, saýlamlrq
imkшrlап mahdud ugаqlш tlgЁп xЁsusi mаktэЬlэr va in-
temat mэlсtэЬlаri, xilsusi qayýrya ehtiyacr olan ugaqlm
tlgtln mЁassisalar, istedadlr gаgirdlэr iigtin rпэktэЬlэr, gim-
naziyalar, lisеуlэr va digar mЁэssisэlаr);

- mэktаЬdапkэпаr tэЬil miiаssisэlэri (щаq yaradr-
crlrq mэrkэzlэri, чýаq-gапсlэr idman mэktэЬlаri, чýаq_
gэпсlэr gahmat mаktэЬlэri, ekoloji tэrЬiуэ va tэсгЁЬа mэr_
kэzlэгi, texniki yaradrcrlrq mаrkэzlаri, tчrizm va diyargii-
naslrq mаrkаzlэri, mэktэЬdапkапаr ig mэrkаzlэri, estetik
tэrЬiуэ чэ Ьэdii yaradrcrlrq mагkаzlаri va s.);

- ilk pega-ixtisas tahsili mЁэssisэlэri Феяэ mэk-
tэЬlэri, ре9э liseylari);
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- orta ixtisas tэhsili mtiэssisalari (kolleclar);
- ali tэhsil mЁаssisэlэri (uпiчеrsitеtlэr, аkаdеmiуаlаг,

institutlar чэ s.);
- эlачэ tэhsil mtiэssisэlаri (univeгsitetlэr, instifutlm,

mаrkэzlэr чэ s.);
- tэhsil faaliyyэtini hэуаtа kеgirэп digаг mЁэssisаlэr.
Тэhsiliп iimumi gбstэгiсilэгi аgафdаkr сэdчэldэ

gёstarilmiqdir, 
сduеt 9.

АzэrЬаусап Respublikasmda tohsilin Ёmчmi
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4 5lб
lз

4 538

|7
4 533

l7
4 538

qеуri-dOчlэt l2

l 7 l 583 628
б5з
703

l 5з4580 l42EE59l487477

dOчlэt l 52Е 533 l 480 б36 | 42l69,1 l 357 833l 653 70з l 578 579

qeyri-dOvlat 5 049 6 а47 6 84l 7 162
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Qiyфi (шкрm) Цmц-
mi tэhsil mож-
sisэlоriпiп sByl

lз 9 9 1 7 7

QiyBbi(цpm)
0mumi tэhsil
m0аssisэlэгiпdа
gаgirdlогiп sayl, поfог
2)

35 979 2 594 269э 2 675 2656 2927

llk pc;э-ixtisas
m0аssisэlэriпiп
(ilin sопчпа}

Ыtsil
i sayr tl0 l07 l07 l07 l0E l08

llk pýэ_ixtisаý tэhsil
mоэssisэlэгiпdэ
sagirdlorin sауц пэЁr

229ц 22 l89 2з 8lз 24455 i

I

25 l84 25 562

оrtд ixtisas bhsil
m0эssisаlэгiпiл sayt-
ýэlш

7l 60 60 60 б0 62

dOчlэt б8 56 56 5б 57 58
qсугi-d0чlэt 3 4 4 4 3 4
опа ixtisas tattsili
mOэоsisэlэriпdэ
tаlаЫаriп sауt-сэmi,
паfэr

42612 57 Еи 56Е72 53 489 52 519 52165

dёчlэt 4l l73 55 028 53 745 51 482 51 596 51 079
qeyri-d0vlot l 4з9 2 8бt э l27 2 007 983 l бЕб
Дi tahsil muassisa-
lагiпiп sауt-сэmi

41 47 41 48 48 53

dOчlэt 29 32 33 34 34 37
qеугi-dOчlэt l8 l5 I4 l4 l4 lб
дli tahsil m0эssisэ-
lэгiпdэ вlэыэriп
ýауr-сэmi, пэfu

l 19 683 l29 94Е l29 l4l l30 430 lзб 5Е7 l39 l94

d0vlat 91 0l9 l05 997 l{ю Е82 l08 238 l15 я4 ll7 934
qcyri{Ovlct 286f'4 23 95l 22259 22 l9z 20 59з 212Ф
Дi tэhsil m0эssis*
lэгiпэ qэЬчl olan ь
lэЫоriп
sayr:bakalavriata -
ооmi, паЬr

26 40з 28747 23 873 25 846 28765 29822

id0vlat 20 49Е 233l4 21 t58 2з l39 25 622 26 5б8
qсуri-dбчlэt 5 905 5 433 27l5 l 2107 3 l43 э254
пфstrаtчrауа -
сэmi, поЬг 2752 3 236 2 757 3404 , 3 265 3 934

dovlat 2 4l7 3 l03 2м8 3 l90 3 0&l 3 629
qеуri-d0чlэt 335 l33 l09 2|4 20l 305
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Ali tэhýil miiэssisэlэriпэ эtrаflt flezet salaq. Azдt-
Ьаусап RеsрчЫikаýшlп ali mэktаЬlэriпiп эsаs пбчlэri-
пэ akaderniya, universitet_va institutlaг aid edilir.

Аkаdеmiуаlаr эsаsЬп elmin, texnikanrn чэ mэdэ-
пiууэtiп miiэ5ryап sаhэsiпdэ fэаliууэt gбstэrir vэ бzfэа-
liyyэt sfеrаstшп арапсr elmi-metodiki mэrkэzlэri kimi
grxrg еdiгlаг. Опlаг уiiksэk kvalifikasiyaya malik miitэ-
хэssislэr haztrlay:.я чэ mЁэууэп sаhэ tigiin idагэеtmэ
kadrlarrmn уепidэп hааrlапmаsr ila mэgýul оlurlаr.

Uпiчегsitсtlэr ali tэhsilin ЬЁtЁп sэчilryэlэriпdэ ge-
пig istiqаmэtlэг spektri ilzгэ fundamental elmi tэdqiqаt-
lапп apanlmasr va tэdris чаsitэsilэ tahsili, elmi va mэ-
dэпiууэti inНgaf еtdirirlэr.

institutlar miistэqil tэhsil mtiэssisэIаri Hmi vэ уа
чпiчегsitеt чэ akademiyalann struktur Ьёlmэlэri kimi,
elmin, texnikanln чэ mэdэпiууэtiп Ьir srrа istiqаmэtlэri
iiеrэ tэhsiЬреgэkаr ргоqгаmlаппt hэуаtа kеgiгir, elmi
tэdqiqatlarla magýul оlчrlаr.

фаSdаkr сэdчэllаrdэ Respublikada fэаliууэt gos_
tэгэп ali tэhsil miiэssisэlэriпiп эsаs gбstэriсilэri эks
olunmuqdur:

Нuэl I0.
Dёчlэt yэ qеуridбчlэt ali tэЪil mflэssisэlэri (tadTiý

ilinin эwэliпэ)

2000 -
200l

2005 _

2006
2fiь
2007

2в07-
2008

200&
2{хр

2ш9_
20l0

дli tahsil mцаssisэIэгiпiп
saytl)

47 4,I 41 48 48 53

ТэlэЬаlаriп sауt-сэrп i,
паfаг

l l968з 12994E l29l4l 130430 l36587 l39 l94
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0 сtlmlэdэп ý6Ыаrdа
laъilalanlar:
lrвni 96226 969Е7 9Е554 l00760 l0738l l l0 173

qiyabi " 2з457 э2%l 30587 2967о 29жб 29 o2l
Эhаliпiп hаr 10000
пеfэriпа tэlаЫэтiп sayt

154 lб0 l57 l57 l62 lбl

дli tэьil mt!эssьаlаriпэ
qebul olan tэlаЬlаriп
ýayr:

bakalawiata-cami, пэfэr 26щз 28747 23873 25846 28765 29822
о сIlmlаdап фЬаlага:

22455 24285 20325 22196 25lФ 26 lэ7
qiyabi') 394Е 4м2 3548 3650

34и

360l 3 бЕ5

Magistraturaya-cami,
паfаr

2752 32зб 2757 з265 3 9з4

о с{lmlэdап ФЫаrэ:
ауапt 2752 2з39 2062 256'6 24lз 2945
qiyabi 897 695 8з8 852 989

ЫчgI I1.
Dбvlat ali tэbit miiшsisэlэri (tэdriý ilinin эwэliпэ)

2шш
2ш1

20(ь
2mб

2шь
2оо7

2оо7-
2008

200&
2009

2ш9_
2010

дli tэbil m0эssisэ_
lэriпiп sayll)

29 з2 33 34 з4 37

ТаlэЬlаriп sayb
cami, пэfаг

91019 105997 l068t2 l082з8 l 15994 ll7 9з4

octlmladan РЬбг-
dэ tahsil аlапlаr:
аушi 74,149 E05l0 8 1975 ЕзЕll 90539 92 5зl
qiyabi') 16270 2548,7 24907 24427 25455 25 40з
оhдliпiп hэr 10000
nafarb tэlаыэriп
sayl

ll7 lзl l30 l30 138 l36
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дli tahsil m0аssis+,
lаriпэ qabul оlап Ь-
lеЬаlагiп sayr:
bakalawiata - cami.
пэfаг

2м98 23314 2ll58 23l39 25622 26 568

о сIlmlэdап
фЬаlэгэ:
,yanl l76lб 19577 176ф 19599 22a2l 2з 0lб
qiyabi 2) 28Е2 37з7 3459 з540 360l з 552
МафПаtчrауа-с+,
mi, паfаг

2417 зtOз 2il8 3190 зOФ з 629

о сtlmlаdап 9ёЬlа-
в:
rymi 2417 222з l956 2з5з 2212 2Ф0
qiyabi 880 бу2 tз7 Е52 989

HueI 12
Qelrridбvlэt ali tэЬil mfiэssisэlэri

(tэdriв ilinin эwоliпэ)

20ш -
zldi'l

2ш5-
2lл0б

2шь
20а7

2оо7-
2шЕ

200&
20Ф

2m{L
20l0

Ali tэhsil mцэssisэlэriпiп
gayl l8 l5 l4 |4

l
,

i
i

l4 lб

ТаlэЫагiп sayt - cami,
паЬг 286Ф 2з95l 22259 22 lп 2о59з zl2ы
осOmlэdап фЫаrdэъhsil
аlапlаr:

,ушi 21477 l6477 |6579 l6949 lбц2 l7 642
qiyabil) 1|87 7414 5680 524з 375 l 3 бlЕ
Qhalinin hаг 10000
паfагiпэ tаlаЬаlагiп sayr

з1 30 27 27 24 25

дli tэhsil mtlassisabrina
1эЬчl оlап tэlаЬаlэгiп sayr: l

Ьаkаlаwiаи - сэmi, пэfаг 5905 54зз 2715 2707 зl43 з 254
о сОmlаdэп g0Ьэlэrа: I
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)yani 4839 4708 2626 2597 эl4з э l21
qiyabi z' tOбб 725 89 tl0 133
mаgistrаtчгауа - сэmi,
пэfэr зз5 l33 109 2|4 20l 305

о c{lmladan 96Ыэrе:
ryani 335 llб l06 2|з 2al
qiyabi l,| 3 l

Тэhsildэ marketinqin эsаs оЬуеktlэri kimi mэhsчl-
lаг, хidmаtlэг чэ ideyalar 91xlý edir. Digэr оЬуеktlэr,
kittti tэgНlаtlап, эrаi:/rэri (о сOmlэdэп, tаsэrrЁfаt tiКnti
zonalan, yaýaylý чэ уа istiгаhэt tiНlilэri iigiin istifаdэ
оlчпап tограqlаг) чэ ауп-ауп ýэхýlогi (siуаsэtgilэr, akt-
уоrlаr чэ ý.) qeyd еtmэk olar. Sёziin geniq mэпаslпdа
dеmэk оlаr Н, Ьаzагdа tэdачiil iigiin mirэууэп dэуэгlэгi
tэklif еdэп obyekt mаrkеtiпqiп оЬуеktiпэ gечгilэ Ьilэг.

Тэhsil sferastnda marketinq biittin qcyd оlчпап
оЬуеktlэrlэ эlаqэlidir. Мэsэlэп, tэhsil alan tigiin tэhsil
mЁэssisэпiп hаrаdа уеrlэ9mэsi (эsаsап dэ оrtа mэktэЬ-
lэriп), уаýауц irgЁn hanst ;эгаitiпiп olmast vacib amil-
lэгdiг. Еlэсэ dэ tэЬil miiэssisэsiпiп statusu, ictimai ad-
ýаш, опчп mЁэllimlэгiпiп kvalifikasiyast эsаs аmillэr
hesab olunurlar.

Тэhsil prosesinin эsаs kоmропепtlэriпdэп biri ki-
mi idеуаlаг mагkеtiпqiпiп эsаslапdtпlmаsrпа ehtiyac
уохdчr: sбhbat yalmz haarltq profili ilэ baýlr ideyalar-
dan dcyil hэm dэ pdaqoji ideyalaгdan gedir. Мэsэlэп,
son zаmапlаr respublikada hэm оrtа tэhsil hэm dэ !i
ali tэhsil mЁэssisэlэriпdэ pni pedaqoji ideyalanntn tэt-
biqi prosesi xeyli fэаllаgtr.

Tэhsil sаhэsiпdэ maddi mэhsчllаr marketinqi dэ
tэtЬiq оlчпчr, Ьчrа hэm tэhsil iigЁn investisiya obyckti
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olan mэhsчllаг (tэdris avadanlrф, араrаtlаr чэ s.), hэm
dэ К tahsil mtэssisэsiпiп, onun hеуэtiпiп чэ tэhsil аIап-
lапшп praktiki faaliyyэtinin mэhsчllап оlап эmtээIэr
daxil еdiliг. ОЬуеktlэriпэ gбrэ marketinqin mЁхtэIif
пбчlэгiпiп hэr birinin бz spesifik хiisчsiууэtlэri mёч-
счddчr ki, ЬчпIаr xiisusi уапаgmаIапп haztгlanmastnt
tэlэЬ edir.

Lakin tэhsil sаhэsiпdэ marketinqin эsаs obyekti
kimi mэhz tahsil хidmэtlэгi gtxtg edir, bu sэЬэЬdэп tэh-
sil хidmэtlэriпiп bir srrа хtisчsiууэtlэriпi qeyd еdэk.

Artrq qeyd etdiyimiz Hmi, хidшэtlэг duyulmazdrг
чэ maddi хаrаktег dаgrmlг. Bu sэЬэЬdэп хidmэtlэriп
istehsalgrlan istеЫаkgrlаг iigЁп хidmэtiп daha vacib
оlап рагаmеtrlэriпi эуапi siiгэtdэ tэqdim еtmэуа galr-
grrlаr. Тэhsildэ bu mэqsэdlэ tэdris рlапlап чэ рrоqгаm-
Iаппdап; xidmэtin gбstэгilmэsi fоrmаIап, 9эrаiti чэ mе-
todlan haqqrnda malumatlandrrmadan; sеrtiГrkаtlаr;
lisenziyalar; diplomlardan istifаdэ оlчпчг.

Хidmэtlэг опlап gоstэгэп suЬуеktlэгdэп аупl-
mаzdrr. Miiэllimin, mэslэhэtgiпiп, tэrЬiууфпiп чэ уа
tiitorun dауigilmэsi tэhsil xidmэtinin gбstэrilmэsi рго-
sesini, tэhsil хidmэtiпiп паtiсэsiпi чэ dеmэk ki, tэlэьi
dэуigэ Ьilэr. Oznnn idаrэеtmэk mэhаrэti, хоgпiууэtli-
lik, iiпsiууэt qчrmаq чэ inam уаrаtmаq Ьасапф-хid-
mэt sfеrаslшп, эsаsэп dэ tэhsil sfеrаstшп iggilэгiпэ qаrýl
qoyulan эsаs tэlэЬlэrdir.

Хidmэtlэriп kеуГrууэti qeyri-sabitdir, Ьч xiisusiy-
уэt хidmэtlэriп istehsalgrsr ilэ sчЬуеktlэгiпiп аупlmаz
olduqlanndan irаli gаliг. Bu xiisusiyyэtin эsаs sэЬаЬi
kimi Kverilmig mаtегiаltп>-tэhsil аlашп dэуigkэпliуi dэ
grxrq еdэ Ьilэr.
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Кdmаtlэгi saxlamaq miimkiin deyil - tэhsil sfега-
stnda хidmэtlэгiп Ьч xiisusiyyэti аgафdаkr istiqаmэtdэ
бztinti Ьirчzэ чегiг:

- аlшап informasiya, Ьiliklэг yaddan grxa Ьilэr;
- ETT-nin чэ sosial inkigafin пэtiсэsiпdэ Ьiliklэгiп

tez kбhпэlmэsi mЁgаhidэ оlчпчr.
тэhsil хidmэtlэгi эksэr hallarda эlача хidmэtlэriп

gбstэrilmэsi, maddi чэ уа materiallagdrпlmrg mэhsчllа-
пп чегilmэsi ilэ tаmаmlапtr. Вчrа informasiya, mэslэ-
hэt, еksреrt, injinirinq хidmэtlэгi чэ lizinq aid edilir.

Тэhsil хidmэtlэгi ilэ yanaqr (чэ уа mtistэqil;эkildэ)
Ъhsil miiэssisэlэriпiп kоllеktiчlэriпiп чэ iqgilэriпiп in-
tellektual mЁlkiууэti - iхtiгаIаr, раtепtlэr, tэdqiqat чэ
tэhsil ргоqгаmlап, digэr innovasiya хidmэtlэгi чэ mэh-
sчllап чэ bu хidmэtlэгiп istehsalgrlannrn аmtээ sim-
volikasr (аdlаr, lоqоtiрlэr, эmtээ niganlan чэ s.) realiza
оlчпчr.

iЯ tэhsil mflэssisэlэгi tэgНlаtlапп maгketinqini
fэаl qэНldэ tэtbiq еdirlэг. Вч mагkеtiпqiп asas obyckt-
lэriпэ mehmanxana, yataqxana хidmэtlэгiпi, tэhsil
miiэssisаlэгiпiп пэzпiпdэ olan ictimai iаgэ miiэssisэlэri-
пiп хidmаtlэгiпi, onlann idman чэ saýlamltq mэrkэzlэ-
rinin хidmаtlэriпi aid еtmэk оlаг. Biittin Ьчпlаг кtэhsil
хidmэtlэгi чэ mэhsчIlагu> anlayýlnln tэrkiЬ hissэlэгiпi
tэgНl edir чэ tэhsil sferastnda marketinqin оЬуеktlэri-
пiп kompleksini tэqdim еdir.

Tahsil хidmэtlэгi marketinqinin problemli mahiy-
уэtiпэ пэzэr salaq. inkigaf etmig Ьаzаrlаrdа marketin-
qin ргоЬlеmli mahiyyatina vahid kompleks tэЕkil еdэп
эmtээ siyasэtinin funksiya чэ рrоЬlеmlэгi (kеуГrууэt,

9eýid, sеrйs), qiуmэtqоуmа чэ qiуmаtlэгiп uyýunlagdr-
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nlmast, kоmшчпikаsiуаlаr (reklam siyasэti, ictimaiy-
уэtlэ аlаqаlэriп tagНli, miiqtэrilагlэ ЬirЬаgа эlаqэlэгiп
qurulmasr), mэhsчlуегidili;i, sattg чэ hеуэtlэ baýlr olan
рrоЬlеmlэг (hеуэfiп sефlmэsi, tэlimlэпdirilmэsi, эmэуi-
nin tэgНli чэ marketinq funksiyalannln sаmэгэli усгiпэ
yetirilmasi Ё9Ёп hэчэslэпdirilmэsi) daxil ediliг.

Marketinqin рrоЬlеmli mаЫууэtiпi эks еtdirэп
эпэпэчi sчаllага: Nэ istehsal edib bazara tэklif еtmэk?
Hanst kеуfiууэtdэ? Nэ qэdэr? Satrqr hаrаdа чэ пэ vaxt
hэуаtа kсgirmэk? Qiуmэt чэ safig gэrtlэri песэ оlmаlг
dlr? suallarr aiddiг. Вч sчаllапп optimal hэlli Ё9Ёп
marketinqin рrсdmеtiпi tэgkil еdэп bazar sчЬуеktlэгi-
пiп qargrlrqlr m0паsiЬэtlаri tэgНl оluпчr. Qeyd оlчпап
sчаIlаr markctinqin rcalizasiyastnrn kопkгеt sаhэsiпэ
dэ (tэhsil sаhэsiпэ) uyýunlagdrnlmalrdrr.

Osas рrоЬlеmlэг Hmi hэlli tэhsil хidmаtlэriпiп хЁ-
sчsiууэtlэriпi чэ раrаmеtrlэгiпi ЬirЬаgа mЁаууэп еdэп
рrоЬlеmlэri qeyd еtmэk оlаr:

1. Gэlэсэk tэhsilаlапlаг kontingentinin ararolu-
пап xarakteristikalan ;

2. Tahsilin mэqsэdlэгi чэ опlага uyýun оlагаq
fimчmmаdэпi, fundamental, xЁsusi va tatbiqi Ьiliklэгiп
miitanasibliyi;

3. Тэhsiliп miiddэti, ýimi, рillэlэri;
4. Тэhsil mtiэssisэsiпiп tipi (опчп уеrlаgmаsiпiп

пэzэгэ alrnmasr ilэ);
5. Тэdris texnologiyalaгr чэ пэtiсэlэrэ пэzаrэt;
6. Тэhsil хidmэti gёstэrэп hеуэtiп xarakteristika-

lап;
7. Dэrs-mеtоdiН чэsаitlэriпiп tiрlэri чэ опlапп is-

tifadэ olunmast istiqamatlaгi, о сЁmlэdэп, Ьiliklэгiп vi-
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zuallagdrrrlmщt, fэrdi пэzаrэt, proqraпrlagdrnlmrg tэh-
sil, trепiпq чаsitэlэri.

Bu suallann hэlli ilэ marketinqin klassik suallan-
шп hэlli (Kgid, qiуmэt, kommunikasiya, sattg, hеуэt
siy,asэti sаhэsiпdэ) Ьilачаsitэ baýlrdrг.

Тэhsil sahэsinda marketinqin эsаs funksiyalanna
aiddiг:

- tэhsil хidmэtlэгi Ьаzапшп konyunkturaýtmn
tэdqiqi чэ pгoqnozlagdrnlmasr,

_ persрktivli tэЬil хidmэtlэгiпiп miiэууап еdilmэsi,
- tэЬil хidmэtlэriпiп optimal hэсmiпiп, kеуfiууэ-

tinin, ge9idinin чэ sеrчisiпiп mЁэууэпlэqdirilmэsi,
- qiуmэtqоуmа,
- kommunikasiya fэаliууэti,
- tэhsil xidmэtlarinin irэlilэdilmэsi чэ satrgr,
- sattgdansonrakt эlачэ хidmэtlэriп tэklif edilmэsi.
Тэhsil хidmэtlэri mагkеtiпqiпiп spesifikliyi qis-

mэп хidmэtlэriп spsiГrkliyi ilэ, qismэп isэ - olmi, intel-
lektual хidmаtlэriп spsifiHiyi ilэ mtiэууэп оlчпur.

2.2. Тэhsil хidmэflэгi marketinqinin рriпsiрlэгi чэ
metodlan

Marketinqin mаhiууэti опчп рriпsiрlэriпdа эks
olunur. Marketinqin рriпsiрlэri - marketinqin эsаstпt
tэgkil еdэп чэ опuп mаhiууэti чэ tэyinatrnr agrqlayan
эsaslt mtiddэаlаг, сэhэtlэr va tэlэЬlэгdir. Marketinqin
mаhiууэti istehsalrn imkапlапшп Ьмапп tэIэЬlэri ilэ
uelaqdrnlmastndan, mэhsчl чэ хidmэtlэriп istehsalrnda
istehlakgrya убпйmlii olmaqdan ibaratdir. Магkеtiпqiп
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mаhiууэtiпэ uуЁчп оlаrаq опчп tэhsil хidmэtlэri
bazannda agaфdakr рriпsiрlэriпi qeyd еtmэk оlаг [40]:

1. Мiiэssisэпiп гсsцгslапшп sфlmiq Ьмаr seq-
шепtlэriпiп tаlэьlаriпа cavab чеrэп tэhsil хidmэtlэriпiп
gбstэrilmэsiпdэ сэmlэgdirilmэsi;

2. Тэhsil хidmэtlэгiпiп kеуfiууэtiпiп опlага оlап
tаlэЬаtrп бdэпilmэsiпiп gбstэгiсisi Hmi qэЬul еdilmэsi;

3. ТэlэЬаtlаrа dаr deyil genis mэпаdа yanagrlma-
sl, о сiimlэdэп опlапп ёdэпilmэsiпdэ qеуri-эпэпэчi
Ёsullardan istifadэ оlчшпаst;

4. istehlakgmn mэсmч хэrсlэriпiп azaldrlmasrna
убпflmltltik va bu хэгсlэriп qiуmэtqоуmаdа паzэгэ
almmasr;

5. ТэlэЬi fэаl fоrшrаlа5drrап чэ ёпсэdап proqtюz-
laqdrrmaýa imkan чеrэп mеtоdlапп istifadэ оlчпmаst;

6. Ваzапп чzчпmiiddэtli ргsреktiчlэгiпэ убпflm-
lЁIiik;

7. ТэЬil Ьаzапшп konyunkturasl haqqrnda mэlч-
mаtlапп toplanmasr чэ tэhlilinin fasilэsizliyi;

8. Копkrеt рrоЬlеmlэriп чэ опlапп hэIIi ЁsчIlап-
пrп kompleks, sistemli gэkildэ пэzэгdап kеgiгilmэsi;

9. Мэrkэzlэqdirilmis уs detrýrkezlэqdirilmig idar+
еtmэ mеtоdlапшп optimal uyфnlagdrnlmasr;

10. Situasiyalr idаrэсtmа - уэпi idаrэеtmа qэrаrlа-
пшп yalnrz mflэууэп edilmiq mffddэtdэ deyil, hэm dэ
hэr hansr Ьir situasiyamn dэуiýmэsi чэ уа уепi рrоЬ
lеmlэriп a9karlanmaýl zаmаш da qэЬчl еdilmэsi.'- Маrkеtiпq bazar sчЬуеktlагiпiп fэlsаfэsi kimi Ьа-
zаг haqqrnda ЬiliНэг, апlауtglаг sistemini чэ опlапп эl-
dэ еdilmэsi чэ istifadэsi metodlannr бztiпdэ сэmlэgdi-
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rir. Маrkеtiпqdэ istifаdэ оlчпап timumelmi metodlar
аgафdаkrlап hэуаtа kеgirmауэ imkan чеriгlэr:

- bazm чэ опчп sчЬуеktlэгi Ьаrэsiпdэ ilkin чэ tэk-
rаг iпfогmаsiуаш toplamaýa, sistеmlэqdirmэуэ ча tahlil
еtmэуэ;

- infoгrrasiyanr siпtеzlэgdirmэуэ, situasiyalan mо-
dеllэgdirmэуэ, dэуigikliklэri ргоqпоzlаgdrrmаýа, miiэу-
уэп qэrагlагrп (о сiimlэdэп, stгategiya чэ taktikanrn
hаzrrlапmаslпа dаiг qаrаrlапп) ekspcrt qiуmэtlэпdiril-
mэýiпi араrmаýа;

- eksprimental gэНldэ Ьаzапп qiуmэtlэпdirilmэsi
чэ optimal mаrkеtiпq hэllэriпiп ахtапlrпаslпа;

- эldэ olunan informasiyaya mЁчаГrq оlаrаq idагэ-
еtmэпi hэуаtа kфrmэуэ, mагkеtiпq fэаliууэtiпiп рIап-
lagdrгmasrnda dэуigiНiНэг еtmэуэ, digэr bazar subyekt-
lэгi tэrэfiпdэп tэьil miiэssisэsiпiп dэгk еdilmэsiпэ tasir
еtmэуэ.

Marketinq bir stra konkret еlmlэгiп чэ elmi fэпп-
lэriп informasiya чэ mеtоdlаппdап istifаdэ еdiг, о
сЁшrlэdэп:

- statistikanln - Ьаzапп чэ опчп sеqmепtlэriпiп
tчtчmчпчп qiуmэtlэпdirilmаsi, tэlэЬiп dayigilmэsi tэ-
mауiillэriпiп чэ бlgiilэriпiп qiуrпэtlэпdirilmэsi ii9Ёп;

- rпаkrо - чэ mikroiqtisadi tэhliliп Ьаzапп чэziууэ_
tinin чэ inkimf реrsреktiчlэriпiп, гэqiЬlэгiп imkannla-
ппlп, irэlilэmэ чэ sattg kanallannrn, tэhsil mЁэssisэsi-
nin бziiniin va опчп рагtпуоrlапшп imkапlаппrп qiy-
rпаtlэпdirilmэsi fl giin ;

- sosiologiyamn - kопkrеt istehlakg qruplannln
чэ ictimai tэЬаqэlэriпiп mаrаq kэsЬ еdэп sчаllаг iizгэ
mбчqеlэгiпiп ёугэпilmэsi чэ tэhlili iigiin;
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- psixologiyadan-reklam чэ tэlэЬiп formalagmasr-
шп digэг чаsitаlэгiпiп tэsiriпiп буrэпilmэsi чэ учksэl-
dilmэsi, bazяr subyektlari tаrэfiпdэп tэhsil mЁаssisэsЬ
пiп miisЬэt qэЬчl еdilmэsi 0qЁп;

- idаrэеtmэ пэzэriууэsiпdап - рlапlа;drmа чэ
proqnozlagdrпrra рrоsеslэriпiп hэуаtа kеgiriliшэsi, tэh-
sil miiэssisэsiпiп marketinq fэаliууэtiпiп чэ iimumi fэа-
liyyэtinin hэчэslэпdiгilmэsi, tэпzimlэпmэsi чэ пэzаrэtiп
hэуаtа kеgirilmэsi iigiin.

Маrkсtiпqdэ еупi 7Аmаlndа konkret metodlar чэ
yeni ideyalann generasiyast metodlart, ekspert qiуmэt-
lэпdiппэ, kontent-aпa|iz чэ digэг mеtоdlаr da genig is-
tifadэ оIчпчr. sadalanan metodlaпn эksэr Ыssэsiпi -
marketinq tэdqiqаtlапшп apanlmasl zаmапl istifadэ
olunan metodlar tэgkil еdir. Qgyd еtmэk laztmdш Н,
tэdqiqаtlаr iimumi mаrkеtiпq fэаliууэtiпiп чэ опчп
ЬЁrdсэsiпiп эsаslr hissэsini tagkil cdir, bu sаЬэЬdэп
опlап diizgiin planlag d r rm а!а zxutэt уаrапlr.

Marketinq tэdqiqаtlаflшп apanlmast sxemi аýаф-
dakl mэrhэIэlэrdэп iьаrаtdiг:

1. РгоЬlеmlэгiп аgkаrlапmаst va tэdqiqatrn mэq-
sаdlэriпiп formalagmast;

2. itt<in чэ tэkrаr iпfоrmаsiуа mэпЬэlагiпiп sефl-
mэsi;

3. Sosioloji, IаЬогаtогiуа чэ Ьаzаг еksрегimепtlагi
dэ daxil olmaqla miiаууэп edilmiq mэпЬр_lэrdэп infor-
mаsiуашп toplanmast;

4. Toplanmrg iпfогmаsiуапrп tэhlili: mаrаq kэsЬ
еdэп dэуigэпlагiп оrtа gбstагiсilэriпiп mtiэууэп сdilmэ-
si, hаdisэ va faktorlann korrelyasiya аmsаItшп mЁэу-
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уэпlэ9diгilпrэsi, fаktогlагrп dэуigilmэsi tэmаlФllэгiпiп
чэ diпаmikаstшп tэhlili чэ s.

5. оldэ оlчпап пэtiсэlэriп analitik tэsйr, сэdчэl,
qrafik, рrоqпоz, mоdеI чэ zэmапэt fоrmаstпdа tэsчiг
edilmэsi.

ТэЬil хidmаtlэгi mаrkеtiпqiпdэ эsаs tэdqiqat оЬ-
уеktlэri Hmi agaýdakrlar gxrg edir:

- tэhsil хidmэtlаriпiп bazar tэdачiiliiпЁп хаrаktегi,
tэhsil хidmэtlэriпiп tаlэЬ чэ tэklifiпiп kаmiууэt рага-
mеtгlагi, эtгаf mаrkеtiпq miihiti, Ьаzагdа чэ уа bazar
seqmentinda tэhsil хidmэtlэгi kопуuпkturаslпlп dayigil-
mэýi tэmауЁllэri;

- tahsil хidmэtlэriпiп kеуГrууэt gёstэriсilэгi tИrэ
гэqаЬэtqаЬiliууэtliliуi ;

- bazarda fэаliууаt gбstэrэп tэhsil mtiэssisэsiпiп
раrtауоrlап, rеаI чэ potensial istehlakgrlar чэ rэqiЬlэr;

-mitmkЁп marketinq strategiyalan, konkret mаr-
ketinq ргоЬlеmlэгiпiп Bktiki hэlliпiп mtixtalif чагiапt-
lап чэ опIапп uyýunlaEdrnlmast чэ s.

Тэhsil хidmэtlэri Ьаzаппdа marketinq fэаliууэtiпi
чэ ргiпsiрlэгiпi hayata kе9iгmэk, mагkсtiпq tэdqiqatla-
пш apaпnaq iigiin уЁksэk sэчiууэli mtitэхэssislэr la-
аmdr. Вч baxtmdan tэhsil хidmэtlэri marketinqi digэr
sаhэlэгlэ mЁqауisэdэ ЁstЁпlЁНэrэ malikdiг, gtinki tэh-
sil miiэssisэlэgiпdэ miixtэlif ргоГrlli уiiksэk kvaliГlkasi-
yalr miitэхэssislэr galrgrr. Опlапп sэуlэriпiп Ьiгlаgdiгil-
mэsi агzцоlчпап пэtiсэlэгi эldэ еtmэуэ imkan уаrаdrг.
yэпi tэhsil miiэssisаlэгiпdэ, эsаýэп dэ ali tэhsil miiэssi-
sэlэriпdэ xЁsusi шаrkеtiпq Ьбlmэlэгiпiп yaradtlmastna
zэruгэt чаr. Maгketinq хidmэtlэri mtiэssisэ dахiliпdэ
(fаkЁltаlэr, kаfеdrаlаr, qбЬаlэг, ауп-ауrr elmi эmэkdаg-
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lаr чэ miiэllimlэr) чэ хагiсiпdэ fэаliууэt gёstэrэп bdqi-
qatgrlarla Ьiгgэ marketinq tэdqiqatlannln va iglэmэlэri-
nin mэsчliууэtli iсrаgtlап, sifагiggilэri чэ koordinatorla-
п Hmi grxrg еdэ Ьilэгlэr.

2.3. ТэЬil хidmэtlэri Ьаzапшп sеqmсшtlэЕdirilmэsi

Арапlап markotinq tэdqiqаtlаппlп эsаstпdа baza-
пп scqmentlaqdirilmasi hэуаtа kegirilir. Seqmcntla;-
dirmэ - istehsal оlчпап mahsullann (хidmэtlэriп) ро-
tensial istehlakgrlanmn miiхtэlif раrаrпеtrlэr tlzга tэs-
пiflэgdiгilmэsidir"

Ваzапп sеqmепtlэgdirilmэsi tэlэЬi dэqiqlэ9dirmэ-
уэ чэ tэЬэqэlэgdiгmэуэ, опч strukturlaqdrrmaýa, son
пэtiсэdэ isэ - maгketinqin strategiyasl чэ taktikasrnrn
optimal чаriапfiпrп sфlmэsi Ё9tiп эп uуýuп gэrаiti
mЁэууэп еtmэуэ imkan чеrir.

Bazar seqmenti - mэhsчlчп (хidmэtiп) tэqdim
olunan хiisчsiууаtlэriпэ чэ maгketinqin sёvqedici sti-
mчllаппа eyni dэrэсаdа reaksiya чсrап istehlakgrlann
mэсmчsчdчг. Ваzаг sеqmепtlэri istehlakgrlaпn tipin-
dэп чэ Ьч tiрlэrэ miivaГrq оIагаq istehlakgr tэlэЬаtlапп-
da, xarakteristikalannda, dачгапtgпdа olan fэrqlэгdэп
asth olaraq tэЬэqэlэqdirilir.

Bazann sеqmспtlэgdiгilmэsi ргоsеsi agaфdakr аг-
dtcil mэгhэlэlэгdап kegir:

- sеqmепtlэgdiгmэпiп ргiпsiр чэ mеуаrlапlп шtiэу-
уэп edilmэsi;

- sефlrпi9 sеqmепtlэgdirmэ рriпsiрlаriпэ asasan Ьа-
zапп miivafiq Ьёltiпmэsi, miiхtэlif рrоfillэriп, diaq-
гаmlапп, mаtгisаlапп qurulmast;
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- аlшап seqmentlarin cэzbedicilik sэчiууэsiпiп se-

фlmig qiуmэtlэпdirmэ kгitеrilэгi эsаstпdа qiуmэtlэпdi-
rilmэsi;

- gаlэсэk fэаliууэt iigiin Ьir чэ уа Ьir пе9э seqmen-
tin sфlmэsi;

- hэr bazar seqmentindэ хidmэtiп mёчqеlэqdiriЬ
mэsiпэ dair qэrапп qэЬчl сdilmэsi;

- hэr mаqsэd seqmenti Ё9Ёп marketinq strategiya-
sIшп hаztгlапmаst.

istehlakgr qruрlаппа gбrэ tэhsil хidmэtlэri Ъаzа-
пшп пбчlэri va хЁsчsiууэtlэriпэ пэzэr salaq. Qeyd
оlчпап Ьаzаrdа iig эsаs istehlakgr tipini fэrqlэпdirmэk
оlаг: fэгdi istehlakgdaг, istehlakgr miiэssisa чэ tэ;kilаt-
lаг, dбчlэt чэ Ьэlэdiууэ idаrэсtmэsi оrqапlап. Нэr is-
tehlakgr tipinin va Ьч istehlakglann gxrE etdiyi bazar
пёчВпiiп ёzЁпэmэхsчs хiisчsiууэtlэгi mбчсuddчг ki,
Ьч da xЁsusi maгketinq fэаliууэtiпiп tэgkilini tэlэЬ edir.

Fэгdi istehlakgrlar bazartnrn sсqmепtlэqdiгmэ
mеуагlап kimi sosial-demoqrafik, iqtisadi чэ mэdэпi
mеуагlап qeyd еtmэk оlаr. Вu bazarda maгketinqin
эsаs xiisusiyyэti - бz tэlэЬlаriпэ, arzll чэ istэklэriпэ,
рrоЬlсmlэriпа gбrэ fэгqli olan goxsaylr istehlakgr qrupu
ilэ tэmаsdа olmaq mэсЬчriууэtidir. Мэhz Ьчrаdа baza-
пп ýеqmепtlэgdirilmаsi zэrчridir чэ xirsusi mэпа kэsЬ
edir. Ваzапп fэrqlэпdiгiсi хitsusiууэtlэгiпdэп Ьiri dэ
Ьчгаdа gxrg еdэп insanlarrn рgэkаr olmamastdrr, уэпi
опlаг digэr istehlakgr qrчрlап ila miiqауisэdэ az iпfог-
masiyaya mаlikdilэr, mЁtэgэkkil dеуillэr, segimlarini
еdэrkэп mэqsэdубпlii hэrэkэt еtmirlэr.

istehlakgllan miiэssisэ чэ tэgkilаtlаr olan Ьаzаг
daha рgаkаrdrr - Ьчгаdа istehlakgrlar ёz strategiya va
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fэаliууэt рlапIаrrпа чуýчп оlаrаq mэqsэdуопlii hэrэkэt
еdirlэг. Вч sэьэьdэп хidmэt tэнif еdэп miiэssisэlэr da
daha ре;эkаr чэ уtiksэk kvalifikasiyaya malik olmalr-
drr. Bazarda Ьir sша ргоýеdчгаlапп apanlmasr prosesi
sаdэlэgir. Мiiэssisэlэr Ьаzап asan strчktчrlаgdrпhг, sa-
hэ чэ digэr аmillэгэ gбrэ sеqmепtlэgdiriliг. Вчrаdа grш9
еdэп mii;tэгilэriп sayr аzdш фiгiпсi Ьмаr пёчЁ ilэ
miiqауisэdа), опlапп чаzifэlэгi isэ daha miqyaslrdlr.
Bazarda соýrаfi tэmэгkiiеlэЕmэ mЁgahida оlчпчг.
Ауп-ауп gэхslэrdэп farqli оlаrаq miiassisэ чэ tэgkilat-
lаrdа хidmэtэ olan tэlэЬiп qiуmэtiп dэуigilmэsiпdэп
asrlrlrф elastiНiyi аzdш. Lakin Ьч istehlakgr qrupunda
tэlэЬiп bagqa xibusiyyэti бziiпЁ Ьirчzэ чеriг: mЁэssisэ
чэ tэgkilаtlаг iqtisadiyyatda Ьа.9 чсгап strчktчг dэуigik-
liklэгiпэ daha Фclii геаksiуа чегir чэ dеmэli mЁэууэп
рrоfil чэ hazrгltq ixtisaslanna olan tэlэЬiп hэсmi tez
dэуigэ Ьilэr. МЁэssisэlэr miixtэlif vasitэgi stгчktчrlагlа
- mэgýчllчq хidmэtlэri, аgепtliklэr, bilavasita tэhsil
miiэssisэlэri чэ опlапп Ьirliklэri, tэhsiliп idаrэеtmэsi
оrqапlап ilэ daha fэаl аlаqаlэг qчгчrlаг.

istehlakgr qismiпdэ idаrэеtmа огqапlап 9rшý
еtdiklэri iigiiпсЁ bazar haqqrnda опч qeyd etmak оlаг
Н, mэhz dбчlэt оrqапlап uzun miiddэt эrziпdэ tэbil
sfегаstпtп уеgапэ iпчеstоrlап idi ki, Ьч da mэzчпlапп
tэуiпаtrшп dбvlat tаrэГlпdэп чегilmэsiпdэ ifаdэ оlчпчr-
du. Dбvlat огqапlап iigiin azadbazar segimi gэгаitiпdа
mЁtэхэssislэriп sifагi9lэ haztrlanmasl pгaktikasr yeni
fоrmаlа;rr. Lakin bu Ьаzапп miqyasr, mЁtэхэssislэrэ
olan tэlэЬiп homogenliyi, опчп mtiэууэп dэrэсэdэ z+
mапэtli olmast чэ rэhЬэr strukturlarda mЁ9tэrilэгiп
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чаziууэti dбvlat оrqапlап Ьаzапш tэhsil miiаssisэlэгi
iigiin daha сэzЬеdiсi еdir.

Тэhsil хidmэtlэriпiп раrаmеtrlэгiпэ gбrэ seqment-
lэgdirmэ. ТэНif оlчпап mэhsчl чэ хidmэtlэriп istehlak
хЁsusiууэtlэriпэ, рагаmеtrlэriпа gбrэ sеqmепtlаgdirmэ
faktiН оlагаq istchlakgrlann mэhsчluп (хidmэtiп)
mЁаууэп рагаmеtrlэгiпэ гeaksiyasrnrn tipi чэ gfrсЁпэ
gбгэ tэsпiflэЕdirilmэsidir. Тэhsil хidmэtlэгi Ьаzап tэhsil
хidшэtlэгiпiп agaýrdakr раrаmеtrlэriпэ gоrэ seqment-
lэgdirilir:

- tahsilin sэчiууэsi;
- hаzrrlr$п ргоfili;
- fundamentallrq sэчiууэsi;
- tэhsilin genipliyi;
- ixtisaslagma sэчiууэsi;
- tэhsiliп fогmаsr;
- tэhsiliп mЁddэti;
- istifada оlчпап metod чэ iisчllаг.
Osas sеqmепtlэgdiгmэ раrаmеtrlэri tэhsiliп sэчiу-

уэsi (mэktаЬаqэdэr, iimumiorta, ali чэ s.) чэ hazrгlrq
profilidir.

Aoa&dakr сэdчэllэrdэ dбvlat чэ qсуri-dбчlэt ali
tэhsil mЁэssisэlэriпэ qэЬчl olan tэlэЬэlэriп ауп-ауп
ixtisas va istiqаmэtlэг iИгэ ЬбliigdfrrЁlmэsiпi эks еdэп
statistik mэlчmаtlаr verilmigdir.
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Cduel 13.
Dёчlэt чэ qеуri-dбчlэt ali tаhsil mffэеsiвэlэriпэ

qэЬчl оlап tэlэЬlэriп ixligaý qпrрIап чэ isfiqamatlэr
fizrэЬбlgЕsЁ (tаtгiв ilinin эwэliпэ) [1|

200о -
200l

2005 _

2м
2w-
2007

2008_
2а09

2w-
2010

Ali tэhsil m0авsisаlеriпа qаЬul
olan tоlэЬэlагiп sayt:

ьаkдlаwiав - cami, паfаr 264аз 28147 23 Еlз tr zE 765 29822
[Kisas qruрlап llzrэ":
Tahsil ixtisaslarr qrupu 87?2
hчmшitаr чэ sosial ixtisaslaг
qrчрц 32El

Маdэпiууэt va iпсавэпаt
ixtisaslaп qшрч 95з

iqtisadiyyat чэ idаrаеtmэ
iЁiмslan qrupu 5 885

ГэЬiаt ixtisaslaп qrчрч l 30l
lexniki чэ texnoloji ixtissslar
qryрч бEd.з

Кэпd tэsэrгOfttl ixtisaslшt qпrрч 422
Sahiyya, rifrh чэ хidmэt
iKisaslaп qrupu 2 4l5

istiqаmэtlэг tlzга:

ГэЬiаt еlmlэгi istiqamэtlari 2 5з2 2Ф5 2цз 2 62l
hчmшitаг va sosial Ыiqапrillэг 9 088 l02M 8 562 9 563
Maarif 297о 3 541 282з з з24
iqtisadiyyat чэ idагэеfirrэ 4 890 6 306 4 824 6372
гэьiаt-tехпiн ixtisaslar 512 58I з57 46з
texniki istiqаmэtlэr 5 930 4 977 4ц7 57ll
пqrаr чэ bahq Ьаrгttf*r зl5 zll l93 332
ckologiya чэ ЬЬiэtdаrr istifadэ l66 276 224 " 379
Маgistrаtrlгауа - сэmi, пэfаг 2752 з 236 2757 э 265 l9з4
istiqшвtlэr llzrэ:
ГэЬiэt еlmlаri istiqaгrэtlari 32l 362 44l 490 5ц
humarritar чэ sosial istiqшг*lэr l I05 l 509 968 988 1 l30
Msarif 5б 83 l9t 74 l59
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iqtisadi}ryat va idаrасtmа 638 947 750 l 227 l 53l
тэьiэнсхпiki ixtisaslar 20 lб 25 50 57
tехпiН istiqаmэtlэr 570 296 з46 392 472

щгаг чэ ballq tэsэrrllht 35 lз lI 20 13

ekologiya va tabiatdaп istiйdэ 7 l0 24 28
l)ixtisas qruрlал {lаэ tаlэЬэIэгiл sау успi Milli Tahsil Таsпifаtrпа чуýчп оlагаq
g0stагilmlфir

Саtvаl11.
DOчlэt ali tэhsil miiэssisэlэriпэ qэЬчl olan tаlэЬэlэriп

ixtisas qruрlап va istiqаmаtlэr iizrэ biilgtsti [1]

дхю_
200r

2ш5 i 20ь
20/0rI2frБ

2о01-
2ш8

2fiв_
2fiв

2ш9-
20l0

дi tэhsil mвэssisэlэгiпэ
qэЬчl оlап ЫаЬэlаriп sayr:
ЬаkаIвчгiМ - cami, паfаr 20 49t 23 зl4 2l l58 2з l39 25 622 265в
ixtisas qruplan tlzrэ'):
&rh_sil ixtiqqqlaгr qruрч 7 Езl
hчmшitаr va sosial ixtisaslar
qшрu 26зз

mаdэпiууэt чэ iпсэsэпэt
ixtisaslвп qrupu 953

iqtisadiyyat чэ idагэеtmэ
ixtisaslaп qruрч 4 526

tabiat ixtiмslaп qшрч l 276
tехпiН va texnoloji ixtisaslar
qпФш 6 563

kэпd иsаrr0fаtt ixtisastaгr
qruрч 422

sэhЫэ, rifalr чэ хidmэt
ixtisaslaп qruрu 2з64

istiqаmэtlаг {lzre:

tэЬiэt еtmlаri istiqвmэtlэri 2355 262Е 2 439 2582 2 599
hчmапitал va sosial
istiqапэtlэr

бз24 7 57Е 7 299 7 бzб 8 зl0

mаагif 2lM 2996 2 5l0 2 574 2 889

iqtisadiyyat чэ idаrасtmэ 3 487 4 523 3 782 4l85 i 52l7
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ььiэt+ехпiki ixtisaslar 34з з40 з4з з93 40Е
texniki istiqаmаtlэг 5 457 4 80l 4 383 5236 5 540
пqгsг чэ Ьаlц tаsэrr{lfаtl 29l l92 l78 258 з12
ekologiya va tэЬiэtdэrt
istifadэ l37 256 224 285 з47

magisraturaya - cami, пэfт 24l7 3 l03 2мt 3 l90 3 oat 3 629
istiqаmэttэг llzтэ:
lаЬiэt еlmlэгi istiqшпэtlаri зlб з62 Ml 482 490 543
hчmапitаr чэ sosial
istiqаmэtlэr 9l5 l 457 920 95з

I
912 l 03о

mааrif 4l tз l94 I9E 74 l58
iфsadiyyat чэ idагэаmэ 532 87з 700 97о l lt5 lзм
t biэt-t€xniki ixtisaslar 9 l0 20 з9 :1 47 5l
lexniki istiqаmэtlэг 562 295 344 489 382 4Ф
вqrаr va bahq Ь+эгr{lfаtt 35 lз ll 25 20 l1
ckologiya va tэЬiеtdап
istilidэ 7 t0 18 34 24 28

ЫuеI 15.

Qеуri-dбчlэt ali tэhsit mff*giýэlэriпэ qэЬчI оlап
tэlэЫэriп ixtiBas qmplan чэ istiqашэth ftzrэ ЪбЦЬft

(tаdrЬ itinin эwэliпэ)

zш0_
2ml

200!, _

7лм
2шь
?.м7

zw-
2ш8

zwьiаоur-
2fi)9l 2010

Ali t*sil m0эsзisэlэгiпэ qabul
оlап tаlэЫэriп sayl:

bakalavriata - сэmi, пэfэr 5 905 5 4зз 2715 270,I з l4l 3 254
о сllmlаdэп:
ixtisas qruрlап tlzга'):

ТэЬil iЁisaslaп qшрч 89l
humапitаг чэ юsiаl ixtisaslaг
qrтрц

м8

iqtiяdi5,at чэ idагасtmэ
iПisaslaлr qrчрч

l 359

ТэЬiаt ixtisaslan qrupu 25

tcxniki чэ texnoloji ixtisaslaг 280
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qшрч
Sэhilryа, rifаh чэ хidmэt
ixtisaslaгI qпrрu 5l

istiqamatlar {lzrа:

Tabiat clmlari istiqamatlari |77 l7 4 l0 22
hчrпапiиr чэ ýosial istiqamctlт 27м 262б l 263 l |73 1 253

mаагif Ебб 55l зlз 405 4з5
iqtisadiyyat ча idагэеtmа 1,103 l 7tз lM2 Е95 l l55
Tabiat-texniН ixtisaslar l69 24l l4 51 55

tcxniН istiqametlaг 47з |16 м lз7 l7l
аqrд Yэ baltq tэsэrrОfаrt 24 l9 I5 2l 20
ekoloвiya чэ tэЬiэtdэп istifadэ 29 20 l5 32
mаgisПаtuгауа - сэmi, паfэr 335 l33 l09 2l4 20l 305
о сlkпlаdап
stiqаmэtlэr 0zrэ:

5 l
humапitаr va sosial istiqшrвtlаг l90 52 48 94 76 l00
maarif l5 4 |2 l
iqtisadiyyat va idаrэеtmэ l06 74 50 96 ||2 t85
тэьiэt-tс;хпiн ixtisaslar ll 6 5 8 3 6

l 2 l4 l2

еlmlагi

8 l0
l)lxtisBs qruрlаrr llzrэ tэlэЫегiп sayr yeni Milli Тэhsil Tasnifatrna чуýчпdчr

Тэhsil хidmэtlэгi Ьаzаппtп rэqiЬlэrэ gбгэ seq-
mепtlэgdiгilmэsi. Веlэ sеqmепtlэ;diгmэ эsаs гэqiЬlэгiп
fэгqlэпdiriсi tistЁпltiklэriпi miiэууэп edib опlага чах-
finda reaksiya yеппэуэ imkan чеrir.

Тэhsil хidшэtlэгi bazannda эszý гэqiЬlэг kimi
analoji хidmэJlэr tэklif еdэп digэr tэhsil mtiэssisаlэri
9lхц edir. Bu Ьаzаr gепiglэпэ dэ Ьilэr, mэsэlэп, уЁksэk
sэчiууаli hеуэtiп hаztгlапmаsl чэ kvalifikasiyastntn агtь
nlmast sistеmlэriпэ malik_ оlап iri sэпаус miiэssisэliгi
t&lnrz бz iggilэгiпэ deyil, hэm dэ kэпаr ýэхslэrэ чэ
tэgkilаtlаrа tэhsil хidmэtlэri gбstаrэ Ьilэr. Dеmэk оlаг
Н, eyni tэlэЬаtlап бdауэп хidmэtlэг tэklif еdэп istэпi-
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lэп firmа rэqiЬ kimi grxrg еdэ Ьilэг, Ьчга о сЁmlэdэп,
9ар, video-, audio-, kоmрЁtеr dэгs vэsaitlarinin isteh-
salgtlarrnr, radio чэ televiziyada gеdэп tahsil kапаllапш
чэ чегiliqlэгiпi dэ daxil еtmэk оlаг. Тэhsil miiэssisэlэгi
ila гэqаЬэtэ girэп digаr fiгmаlаr - mэslэhаt (konsaltinq)
firmаlапdrr.

RэqiЬlэrэ gбга Ьаzапп sеqmепtlэgdiгilmаsiпiп
эs€Бlш - охýаг hazrrlrq ргоfili оlап tэhsil mtiэssisэlэгi
tэgkil еdiг. ilk пбчЬэdэ mэhz bu rэqiЬlэr miiэууэп edib
mэli, tadqiq оlчпmаlr чэ опlаrа qаrýl miivafiq Ьаzаг
strategiyasr hаzlгlапmаlrdrг.

АzэгЬаусашп iqtisadi чэ inzibati gэhэr чэ гауопlа-
п ffzrа ali tahsil miiэssisэlэгi Ьаrэsiпdэ mэlчmаt а9аф-
dakt сэdчэldэ чеrilmi9dir.

Сdwl 16.
АzэrЬаусап Respublikaslnrn flq{igadi чэ inzibati

gэhэr чэ rауопlаrr Еzrа 2(Ю9_2010_сч tэdriý ilinin
эwэliпэ dбчlэt чэ qеуridбчlэt ali tэЬil mtэssЬэIаri [1|

lqthdi чо lпzibrti
rауопlаr

Tohsil
пOossii}

lеrlпlп sryl
поfоr

Qobul olrnlrrln
sa5/l, пеfоr

тоlоьеlоriп
sеуIrпоfаr

l39 l94

Bitironlorin
зrуl поfrr

АzэrЬаусвп
Respublikasl

53 з0 l27 34 59l

Bakr ýэhтi - сэmi 43 22928 ll0 lзl
5 l8E

28 20l
Sumqaylt gэhаг a/d l l l93 l l92
АЬgсюп гауопч l зЕ2 2 508 4l9
Gэпса-Qаzах
iqtisadi rвуопч 3 2Е64 l0 5бз 2 35Е

о сtlmlэdэп:
Gапсэ рhэr э/d l)

3 2750 l0 l45 223l
Qazm rауопч ll4 418 l27
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ýэki-Zаqаdв
iqtisadi rауопu

255 87Е 2l0

о сtlmlаdэп:
iэki rвуопч l55 530 llб

Zаqаtвlагауопч ] l00 з48 94
Lэпkэrап iqtisadi
вуопu t 452 l 790 350

о сOmlэdап;

Lэr*эrш rвуопч l 353 lц2 30l
Calilфad твуопц 99 348 49
QubьXacTnaz
iqtisadi tByonu -
сэmi

l2l 389 57

о соmlаdап:

Qttba вуопч l21 389 57

Дrш iфisаdi гауопч l ffi 2279 54?
о сOmlэdеп:

ДДýпЬаdi rауопч l33 453 62
MingageviT gэhаri l 424 l 536 4tб
Salyan rауопч l07 290 69
Dфltq ýirчап
iqtisadi гауопч

l20 4lб 82

о сOmlэdэп:

ýаmжr гауопu l20 4lб 82

Naxglvaп iqtisadi
вуопч

3 l l48 5 052 l l75

о сtlmlэdап:

Notgtvaл qэhаr dd
1) 3 l l48 5 052 l l75

Тэhsil хidmэtlэгi Ьаzапшп sеqmепtlэqdirilmэsi
zamaru гэqiЬlэriп чэ onlann tэklif еtdiklэri tэhsil xid-
mаtlэriпiп mirхtэlif qiуmаtlапdiгmэ metodikalanndan
istifadэ еtmэk оIаr. Bu mэqsэdlэ Ьеупэlхаlq qчrчmlаr,
dбчlэt оrqапlап, sаhэ idагэеtmа оrqапlап, ictimai tэ9-
Нlаtlаr tэгэfiпdэп tэhsil mЁэssisэlэriпiп reytinqi mЁэу-
уэп edilir.
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лДzэrЬаусапdа гespublikanrn ali tэhsil miiэssisэlэ,
riпiп гeytinqi ТэlэЬэ QэЬчlч iizrэ Dбчlэt Komissiyasr
tэгэГtпdэп tэrtiЬ оlчпчr чэ <<AbituriyenD jurnalrnda
gap оlчпчr. Reytinq tэrtiЬ оlчпаrkэп Ьir nep amil пэ-
zэrэ аItшrо о сiimlэdэп: ali tэhsil miiэssisasina qэЬul
olan аЬitчriуепtlэriп оrtа kcgid Ьаh, ali tahsil miiэssisэ-
sinin аЬitчгiуепtlэгiп агаstпdа populyarlrý чэ s.

ыwl17.
АzэrЬаусалш ali tэЬil шЁэssisэlэriпiп 2012-ci il

Ёgflп rеуtiпqi (чrпrw. tqdk.qov.az):

JY! Ali tahstl mftassisasi

Dillэr Univeвiteti 35l84

5 Dёvlat Neft

DOчlэt Univorsitcti

3394

э274

28l4

l323

l278

l5
lб

Texniki univeгsiteti

мilэllimlэr lпstitчtu

мýаllimlэг Institutu

t АzэrЬаусап Respublikasl Prezidsnti yarrrnda D0vlat idагэgilik 
iAkademiyasl 
i

7393

2 АzэгЬаусап Tibb Univeвiteti 5945

3 i Qafqaz Universiteti i звzц

6

7,jAzэrbaycarr Тчгizrп Universiteti

8 jАzэrЬаусап DOчlэt lqtisad Univeгsiteti 26Ез

Slачуап Univcвitcti
D0vlat Univeвiteti

l0
2650

22зl
2иl
l9lб

lli Aviasiya Akademiyasl

univcвiteti
ll
|2 DOvlэt

lз чэ inqaat Univeгsiteti l569

l4 1Gепсэ Dёчtэt Univeвiteti l554
l50l

l7
l8 Dёvlat Univeгsiteti (Gэпсэ) l200
l9 D0vlet Univeвiteti
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22

23

зl

ilzгэ Коm malumatr)

Qeyd еdэk ki, sоп illэr rеуtiпqэ АzэrЬаусап
Prezidenti yanrnda Dбчlэt idаrэеtmэ Akademiyasr
baggrlrq еdiг. Вч ali tэhsil m{iэssisэsiпэ qэЬчl olan tэlэ-
Ьэlэriп 80%-dэп 9охu 600 baldan учхагl bal tорlауrг.
Bu isэ Akademiyada saýlam tэdris atmosferinin inki-
gafina sэЬэЬ оlчr.

Uzuп illэгdiг Н, reytinqin ikinci рillэsiпdэ Аzэr-
Ьаусап Tibb Universiteti уеrlэgir, бzа1 tэhsil mtiэssisэ-
lэriпiп araslnda liderlik <Qafqaa Universitetinэ mэх-
sчsdчг.

DЁпуа praktikaslna пэzэг salsaq qeyd еtmэk
оlаr ki, хаriсi tilkэlэгdэ univeгsitetlarinin rеуtiпqlэriпiп
miiэууэп edilmэsinin mtПtэlif metodikalan mёчсчd-
dчr. Вч metodikalarda yuxartda qeyd olunanlardan

20 Lапkаrцr Dбчlэt Univeвiteti ll17
2l АzатЬаусап Мэdапiууэt чэ lпсэsепэt Universiteti l065

Mingegcvir Politcxnik lnstitutu i 999

оmэk чэ sosiBl Мllпаsiьэtlэr 968

24

25

universiteti

universiteti

948

9l9
Nаr<gIvan ёzэI Universiteti26 879

27 Bakr Bimcs univeгsiteti tб9
28 8l9
29 807

АzаrЬаусап Texлologiya Uлivcrsiteti (Gэпсэ)

Bakr Qulаг Universiteti

QэФ Univeвiteti

з0 764

"АzаФаусап" Univcгsitcti 756

з2 Bakl Asiya Universiteti 756

33 AzarbBycarr lctimabSiyasi Univeгsiteti 754

7з2

73l
Bakl

34

35

36

Yuгdч" univeвitcti

univcвiteti
univcBitsti 717
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baýqa bir srrа digэr аmillэr da rlэzэrо altnrr, о сiimlэ-
dэп, ргоfеssог-mЁэllim hеуэtiпiп sэчiууэsi, universite-
tin elmi bazast, Ьurаdа_tэhsil аlап xarici tэlэьэlэriп
sayt, tэlэЬэlэr tэrаГrпdэп Ьппlэгiп azad segilmэsi чэ s.
Reytinq siyahrlan hаr il ýanxay Universiteti tэгэГrпdэп
hаztгlашr чэ <The Times> qэzetinin эlачэsi оlап <<Ali

tэhsiЬ> dэ 9ар оluпur. Нэг il <<The Times>> dЁпуашп эп
уахý1 200 universitetlэrinin аdrш agqlayrr, Ьuпlапп
агаstпdа АВý-ш (Наrчаrd Universiteti) чэ B0ytik Вгi-
tапiуашп (КеmЬгiс Univeгsiteti) чпiчсгsitеtlэri liderlik
edir.

Digэr misalr Аmеrikа Вirlэgmig $tаtlаrrпrп Ъсrfr-
Ьэsiпdэп gэtirmэk оlаr. Вчrаdа hэr il эп yа;ýl 25
аmеrikап Ьizпеs-mэktэЬiпiп reytinq-siyahrsr аgqlапrг.
Reytinq "IJ.S.News апd World Report" jurnalrnda dэгс
оlчпчr. Reytinq mЁэууэп еdilэrkэп аqаSdаУа аmillэr
пэzэrs аltпtr: ali tэbil mЁэssisэsiпiп mЁэlliш чэ tэIэЬэ-
1эr arasmdakr nilfuzu, ali tэьil miiэssisэsiпi Ьitirdikdэп
ýonra iцэ dtizэlmэk imkanlan, чегilэп diрlоmчп tапtп-
mast dэrэсэsi, tэhsil хidmэtlэriпiп qiуmэtlэriпiп sэчiу-
уэsi, qabul оlапlапп timumi аЬitчriуепtlэriп saytna nis-
Ьtэп faiziva mэzчпlапп ilkin оrtа эmэk hаqqlагr.

тээssЁf ki, аmеrikап metodikasrnda istifadэ оlч-
пап gбstэriсilэriп эksаг hissэsi milli ali tэhsil mЁэssisэ-
lагiпiп гeytinqinin mЁэууэпlаqdirilmэsi zаmаш istifada
оluпmчr.
. Ваzапп ýеqmепtlэqdirilmэsiпiп son пэtiсэsi - bh-

sil miiэssisэsi Ёgtiп эп optimal seqmentlarin sеgilmэsi чэ
sеgilэп mэqsэd sеqmепtlэriпdа marketinq strategiyasr-
шп hаагlапmаstdtr. Мэqsэd sеqmепtlэriпi sеgэrkэп
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agaýdakr qiуmэtlэпdirmа kritеrilэriпdэп istifadэ еtmэk
mэqsэdэчуýчпdчr:

- kэmiууэt рагаmеtгlэгi: potensial istehlakglann
sayt, опlапп уегlэgdiгilmаsi, laztm оlап dэrs sааtlапшп
miqdan;

- пэqliууаt xidmэtinin igini чэ qiуmэtiпi, tэhsil
хidmэtlэriпiп iгэlilэdilmэsi kапаllагrпl пэzэrэ almaqla -
seqmentin tэhsil miiэssisэsi iigiin эlуеtэrliliуi;

- seqmentin mаhiууэti, onun fimumi эlаmэtlэг
tizrэ sabitliyi чэ inНgaf perspektivi;

- seqmentin rentabelliyi;
- seqmentin эsаs гэqiЬlэriп Ьаzаrlап ilэ uyýunlag-

drпlпrаsr, rэqiЬlэrlэ kooperasiya yaratmaq imkanlan,
miiэssisэпiп rэqаЬэtdэп qогчпmа imkanlan;

- segilan bazat sеqmепtiпdэ tэhsil rпirэssisэsiпiп
эпэпэlэriпi, potensialtnt, геsuгslапш пэzэrэ almaqla sэ-
mэrаli ig fэаliууэtiпiп qurulmast imkanlan.

Веlаliklэ, tэhsil хidmэtlэri Ьаzапшп seqmentlэgdi-
rilmэsi - kompleks marketinq tэdqiqаfiшп son пэtiсэsi-
dir, Sеqmепtlэgdirmэ mагkеtiпq tэdqiqatlaпntn biitЁn
эsаs оЬусktlэгiпа tохчпчr: istehlakgrlaпn mэqsэd qrup-
lаппа, tэхmiп olunan rэqiЬlэrэ, tэhsil хidmэtlэгiпiп
kеуfiууэti чэ 9с9idiпэ, qiуmэtqоуmауа, tahsil хidmэtlэ-
riпiп bazarda iгэlilэdilmэsiпэ чэ Гrrmашп ёz rеsчrs чэ
imkanlanna. фqmепtlэgdirmэ zamanl gохhэсrпli iпfог-
masiya-analitik igi арапlmаlrdrг ki, опчп пэtiсэsiпdэ
mtiэssisэ bazarda бz dачrашg taktikaslnl чэ optimal
mаrkеtiпq strategiyasrm цriiэууэп еtmэуэ imkan эldэ
eБin.
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2.4. Тэhsil mirэssisэlэri flgЁп marketinq stratcgiyaslnln
hazlTlanmast

Копkrеt mtiэssisэпiп marketinq stгategiyasrnrn
hazrrlanmasr Гrrmапrп spsifiHiyinin, опчп istehsal et-
diyi mэhsul чэ хidmэtlэгiп хiisчsiууэtlэriпiп, опчп эttaf
miihitinin tэhliliпэ эsаslапmаlrdrr. Нэг tэhsil mЁэssisэsi
бzЁпэmэхstБ сэhэtlэrэ чэ рrоЬlеmlэrэ malik olduýu
tigtin mагkеtiпq strategiyaýtnln standart чаriапttш ha-
аrlаmаq miimkЁп deyil. Вч sэЬэЬdэп уаlпи konkret
tэhsil mЁэssisэsiпiп strategiyasrnln hаzrгlапmаsl tехпо-
logiyasr чэ metodologiyasrndan Ьэhs еtmэk оlаг.

Аlmап mаrkеtоlоqu H.H.Lettau tэгэfiпdэп mаr-
ketinq strategiyasmln formalaqmaýlna konstruktiV уа-
паýmа tэklif edilmigdir. Rus tэdqiqatgrsr А.Р.Рапkrц-
xin Ьч yanaýmanr ali чэ эlачэ tэhsil mtэssisэlэriпiп
tэlэЬlэriпэ чуýuпlа;drгагаq markotinq qэгаrlапшп qэ-
Ьчl еdilmэsi чэ strategiyanrn qurulmasr matrisaslnl tэk-
lif etmi;dir [а0].

Bu matrisada ilk оlагаq miiэssisэпiп fэаliууэt pro-
filiпэ чуФп olan strategiyamn еlсmепtlэriпiп (ргоЬ-
lеmlэriпiп) siyahrsr tэrtiЬ оlчпчr. ikinci addlm - siyahr-
da qeyd olunan hаг рrоЬlеmiп miimkf,п hэlli variantla-
пшп miiэууэп еdilmэsidir. istэпilап halda Ьчга mагkе-
tinq-miksin эsаs рrоЬlеrrli еlеmепtlэri daxil olacaq,
уэпi konkret шэЬчl (хidmэt) пбчlэriпiп sе9ilmэsi
(kеуfiууэt, 9eýid чэ servis рrоЬlеmlэri), qiуmэt, kom-
milnikasiya, mэhsчlчп irэIilэdilmэsi чэ heyatla baýlr
olan рrоЬlеmlэr.

Matrisanrn sэtirlэriпэ эtrаflt пэzэr salaq.
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Xidmatin (mэhsчlчп) tipi. Bazara hanst mэhsчlч
taНif еtmэIi? Вurаdа kifауэt qэdэг variant mёчсчddчr:
mЁхtэlif sэчiууэli (mэktэЬэqэdэr, iimчmiогtа, gimnazi-
уа чэ уа lisey, ali чэ уа эlачэ tэhsil) tэhsil хidmэtlэгi;
tadris-metodiki чэsаitlэr; эlачэ tэsэrrtifаt чэ sosial xid-
mэtlэгi; mэslэhэtlэriп чеrilrпэsi чэ s.

Хidmэtiп kеуfiууэti: Ьеупэlхаlq miqyasda tanrn-
mrg sэчiууэ, milli stапdаrtlаr sэчiууэsi, konkret mirgtэ-
rinin tэlэЬlэгiпi пэzага аlап sэчiууэ va s.

Тэhsiliп dаrэсэsi. Мэsэlэп, ali tэhsil mtэssisэlэri
iigiin Ьч dэrэсэlэri qeyd еtmэk оlаr: bakalavr, mафstr,
dоktогапt.

Gёstэrilэп хidmаtlэriп hэстпi, tэhsil рrоqrаmlшп
mЁddэti. Тэhsiliп mЁddэtiпiп miiхtэlif чагiапtlаrr tэklif
оlчпчr: Ьiг пеgэ saat Ёgiin пэzэrdэ tutulan birgfrnliik
sеmiпаrlагdап - 4-6 illik tэhsil mЁddэtiпэ qэdэr.

Qe;idin mЁхtэlifliуi - genigliyi чэ dэгiпliуiпэ, рго-
fili чэ ixtisasma, hааrlапmа ixtisasrna gбгэ еупi vaxtda
rеаll.z:э оlчпап tэhsil хidmэtlэriпiп tэklif оlчпап чаri-
апtlапшп sayrdrг.

Оlачэ servis: metodiki, infoгmasiya, ekspert, mas-
lэhэt xidmatlari; tэdqiqаtlапп aparrlmast; injinirinq
хidmэtlэri; mэdэпi-mэigэt, sэhiууэ чэ digэг sosial xid-
mэt; эsаs sifаriglэ аlаqэli оlmауап хidmэtlэr.

Servisin фstэгilmэsi vaxfl: tэhsilin эvvalinda, огtа-
stnda чэ уа sonunda, о сiimlэdэп, gэпс mtitэхэssisiп ig

уегiпэ uyýunlagmasr m0ddэtiпdэ.
Tэhsil аlапtп, abituriyentin gэхsiууэti ilэ baýlr

olan рriогitеtlэr. Bu рriоritеtlэг Ьiг srra kritегilэr iizra
mэhdчdiууэtlэгiп mбчсчdlчФ чэ уа olmamasr vasitasi-
lэ гсаlizэ olunur, о оЁmlэdэп, dеmоqгаfik, соýгаfi, р-
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ýэkаr, tэhsil hazrгlrýntn dэгэсэsi, psixofizioloji gбstэгi-
сilэr чэ s"

Digar mtigtагilэг чэ istehlakgrlarla эlаqэli olan
рriоritеtlэr: miilkiyyэt fогmаstпа, hiiquqi statuýuna,
tэgkilati-htquqi foгrTrastna, fэаliууэt sfеrаslпа, mаliууэ
чэziууэtiпэ gбrа istehlakgr qrчрlаrrпа ЁstiinlЁyiin vcril-
mэsi.

Кdmэtiп gсistэгilmэsi геjimi чэ hаzrгlrýrп dэrэсэsi:
ilda bir-iki dэfэ, ilboyu, xiisusi qrаГrkэ gбrэ, abonement
iizrэ хidmэt чэ уа konkret sazigin gэrtlаri frzrа хidmэtlэ-
riп gёstэrilmэsi.

Хdmэtiп gбstэrilmэsi mэkаш: tэhsil mЁossisэsi
ргgiчэsiпdэ, опчп filiallarrnda, tэdris-mэslэhаt mэпtэ-
qэlэгiпdэ, sifагigф-miiэssisэпiп эrаzisiпdэ, tэhsil аlашп
ечiпdэ чэ s.

Tahsil хidmэtlэriпiп qiуmэtlэгi: 9ох уЁksэk qiy-
mэtlэгdэп аýа& qiуmэtlэгэ qэdэr, о сtimlэdэп, miiхtэlif
шэпЬэlэrdэп эldэ оlчпап dotasiyalann hesabtna.

Оdэmэ qэrtlэгi чэ fогmаlап: ёdэmа fогmаslшп se-

фlmэsi (эwэlсэdэп ёdапi;, tэhsiliп sопuпdа чэ уа miiэу-
уэп mэrhэlэsiпdэ бdэпig, krоditlэ оdэпiЕ), эlачэ 9эгtlэriп
olmast (mаsэlэп, iпflуаsiшп пэzэrэ almmast), чаlучtашп
tipinin, пэýd чэ уа пэýdsiz ёdэпigiп sефlmэsi.

Qiуmаtlэriп uyфnlaqdrnlmasr: хidmэt рrоqrаIш-
nrn fэrdilэqdiгilmэsiпэ gбгэ, хidmэtlэriп gбstэrilmэsiпiп
.iпtепsiчlэ9dirilmэsiпэ gсiгэ, iizэriпэ эlачэ хidmаtlэгiп
g0ttiгtilmэsiпэ gёrэ эlачэlэг; sifагiЕlэгiп hэсmi чэ dai-
miliyina gбrэ gtИэgtlэr чэ s.

тэhsil хidmэtlэriпiп Ьаzагdа iгэlilэdilmэsiпiп чэ
reklamtnrn эsаs аdгеsаtlап: эhаliпiп mЁхtэlif tэЬэqэlэ-
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ri, аilэlаr, digэг tэhsil mtiэssisэlэгi, maqýulluq mэгkаzlэ-
гi, эmэk Ьiгjаlап, miiэууэп р9э miitэхаssislэri чэ s.

ReНam чаsitэlэri: televiziya, rаdiо, 9ар чаsitэlэri,
xЁsusi пэ9rlэr, pogt, telefon чэ digэr эlаqэ почlэгi.

Тэhsil хidmэtlэгiпiп irэlilэdilmэsi чэ satt;tna уаr-
фm еdэп чаsitфlэr: miistэqil чаsitэgi-fiгmаlагп mэgýчl-
luq mэrkэzlэri, mЁэssisэlэrdэ hеуэtiп hааrlапmаsr xid-
mэtlэri, tэhsil mЁэssisэlэriпiп hеуэti чэ Ьбlmаlэгi, tэЬil
mЁэssisаlаriпiп assosiasiyalan, fэrdi gэхslэг.

Тэhsil хidmаtlэriпiп iгэlilэdilmэsi чэ satrgtmn tэ9-
Hli: sifariqgi чэ уа аЬituгiуепtlэ ЬirЬаgа аlаqэlэriп qu-
rulmast чаsitэsilэ, эlаqэ kanallan чаsitэsilэ, sэlаhiууэt-
lэriп чаsitэgilэгэ чсrilmэsi чаsitэsilэ.

Tahsil хidmэtlэriпiп satцtntn hэчэslэпdiгilmэsi:
vaxtagtn miikafatlandtrma, bonifikasiya, proqressiv va
уа геqгеssiч miikafatlandrrma, tэhsildэ чэ хidmэtdэ
gЁzэgtlэгiп еdilmэsi.

Oz marketinq strategiyasrm fоrmаlаqdlrаrkэп hэr
tэtБil mЁassisasi ham irmumi hеуэt Ьаrэsiпdэ hэm dэ Н
mагkеtiпq fuпlsiуаlапш hэуаtа kеgirэп hеуэt Ьаrэsiпdэ
prinsipial qэrаrlаr чегmаlidir. Оmэkdа.9lапп dэчэt olun-
mlýl чэ sфlmэsi ibullan, опlапп tэЬiliпiп rеjimi чэ
mаhiууэti, эmэНэгiпiп tэ9Нliпiп fоrmа чэ чаsitэlэri, he-

уэtiп idara olunmast чэ s. mэsэlэlэr miiэууэп еdilmэlidir.
Вцпdап аlачэ marketinqin Ьiг srга рrоЬlеmlэгi

mёчсчddчr ki, опlаr hэг hansr Ьir ргоЬlсm blokunun
рrgiчэlэriпэ чуýчп gаlmiг. Onu da qeyd еtmэk lааm-
dtг Н, heg Ьiг рrоЬlеm izolyasiya qэrаitiпdэ hэll oluna
Ьilmэz, ЬЁtЁп рrоЬlеmlэr Ьiri-Ьirilэ stx эlаqэlidir чэ bu
bakmdan da бz hэlliпi tэlэь edir.

86



ЫuаI 18
Marketinq qэrаrlаппш qэbul edilmasi чэ stгаtеgiуапш чагiапtlаппш hааrlапmаsr

matrisast

Marketinq
problcmlari

рrоь!с,шlэriп halli чаriапtlаrt
1 2 3 4 5 6 7 8

l. Хidmэ-
tin tipi

Tahsil xid-
mэtlагi

Tahsil
mэhsчll

ап

оlачэ
intellek-

tual
хidmэtlаг

lntellektu
al miil-
kiууэtiп

digэг
оьуеktlэгi

Olava
sosial чэ
tэýаггiifаt
хidmэtlаri

Osas
fопdlапп
iсагауа

чеrilmэsi

Reklam
xidmat
lагi, PR

Dфr
хi&пэt-

lэr

2.Tahsil xid-
matinin key-
fiууэfiпiп
sайууэвi

Beynalxalq Ali Milli Dёчlэt
stапdагtr

Ауп-ауп
struktчгlаr
tэгэfiпdап
tanman

Nizamna-
mэуа,

miiqavila-
уэ чуФп

тэlэьlаrа
сачаЬ
чегэп

3. Qe;idin
genýliyi

Xidmatl+
гiп

fчпdаmепt
аlltф

Geniq
hаzшlап.

mа
ргоfili

Darixtisаs
[iегэ

hаzrrlапmа

Ауп-ауп
рrоЬlетпlаг
iizrэ шаq-

ýadli
hааrlапmа

4. Тэhsiliп
dэгiпliуi

Ваkаlачr
bazalr
tэhsil

Diplom-
lч mй-
handis,

Ьаkаlачr

Magistr

Akademik
dэгэсэsi ol-
mауап ре-

ýаkаг

Ре9аkаг
kvalifik-
asiyasи

akadcmik
dагасэ

87



5. xid_
mэtlаriп,
tahsil
рrоqrаm-
lаппtп
hacTni

4-8 saat l240
saat

41-1(Ю saat 2 hэftэdэп 2
ауа qadar 2-6ау 1_2 il 34 il 5_6 il

6.QeEidin
miЦtэlifli-
yi

Hazrrlanma
ргоfiliпа

gёrа

ixtisasa
gбrа

Fuпdаmепt-
аllч

dагэщiпа
sоrа

Tahsilin
daгinliyina

gёга

Osas as-
pktlar iiz-

га dаг
cesid

ВЁtOп
аsреktlаг
tizга dаr

cesid

7.0lava
servis

Metodiki,
informasiya

Eksprti-
za,

mэslаhаt

Elmi
хidmаtlэг

Iпjiпiгiпq
хidmэtlаri

Madani-
mэi;эt vo
sosial xid-

mat

Оlаqаsй
хidmаtlэr

Olava
хidmаtIэ-

гiп
olmamasl

8.Scrvbin
gёstaril-
masi
miiddэti

BЁtiin tahýil
mtiddati
аrziпdа

Tahsilin
Sоп

miiddati
эrziпdа

Iýэ
чуфпlаq-
mamiid-
datinda

АЬопе-
mепt xidma-
tinin gartla-
riпа sёга

9. АЬitчгi-
уепtiп
gaxsiyyэti
ila baýh
qаrаrlаr

Demoqrafik
аmillаг

Orazi
аmillэri

Ре9эkаг
amillar

Tahsil
hаzrгhýrпlп

olmast
sэчiууэsi ,л

Tibbi,
psixoloji
аmillэг

Mahdud-
la9dtгtcl
gэгtlэгiп

olmamasl

l0.Mmtari
-fiтmаIаrIа
alaqali
оlап qегаr-
lаг

Miilkiy_
ptintipii

Hiiquqi
sиtus

Ргоfil,
$fега, arazi,

fааliууэ-
tinin mэq-

sэdi

Маliууэ
vaziyyэti

Davamh
i9gЁzаг

эlаqэlэriп
olmast

Qargllrqlr
miiпа-
sibatin

potensial
imkanlan
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ll. Xidmat-
Iэгiп gбsьгil-
mаsiпэ hаzlг-
hq

. ,Itоэ t
ilаfэ, tэd-
гis ilinin
awalinda

ltaa zg
defa,
qгаГrk
йга

Еlап
оlчпап
miid-

dэtlэгdэ

Mtiqavila-
уа эýаýэп

12. хidmэt-
lаriп gёstэгil-
mэsi уегi

'гаdrь
mti,эssisэsi

Таdгis
mцэýýl-
sasinin
Гtlialr

Sifаriggiгiп
эrazisi

Abituгiyerrt
tаrагtпdап
taqdim edi-

Iir
lЗ. Xidmat-
lаriп qiymati

Qox
yBksak уtiksэk stапdагt

MEvaqqati
аýаЁl

Daima
аsаЁt

l4. ýэrtlаг чэ
бdаmэ
fогmаlап

оwэlс+.
dап tаm
ёdаmа

Owalca
dап

mагhа-
lali

ёdэmэ

мэrhаlаlаг
baga

gatdlqca
бdаmэ

Хidmэt
gёstэгilап-
dэп sопrа

бdэmа

Qcvik
ёdаmэ

Коmрп-
sаsiya

asasrnda
ёdэmа

Naýdsiz
formada
fiаmа

Nagd
fоrmаdа
оdаmэ

l5. Qiymeb
lагiп uyýun-
laqdrrrlmast

Sifаri9iп
hacTnina

gtirа endi-
гim]аг

Davam-
lrhýa
gёrа

епdiгim-
lаг

Ауп-ауп
sosial ta-
ЬаqэIэr

Ёgtiп еп-
diгim

Наагltq
dагасэsiпэ
gёга endb

rim

мапfаеtdа
igtirakrna

gёга
епdirim

Indeksasi
уауа gёга
эlачаlаг

tпtensifi
kasiyaya

g<ira

аlачэlаr

Taciliya
gбгэ аlа-

чаlэг

'l 6. RеНаmrп
эsаs аdrс-
sаtIагl

Ohalinin
mftxdif

tabaqatale.
гi

Аilаlаг
Тэdгis

mO*sisаlэгi

M[assisal*
пп

гэhЬэrliуi

Mtassis+.
lэriп

hcyati
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17. Reklam
чаsitэlэri

Televiziya
va гаdiо

Кiitlэчi
па9гlаr

Xiisusi
па9rlэг

хагiсi генаm
чаsitэlагi

Sаууаг
геНаm

vasitalaгi

Prospktlar
Ьчklеtlаr

Telefon,
еlеktrоп эlа-
qэ чаsitэlаri

lE, Yаsitэ-
gilаг

Miistaqil
ГtгmаIаг

Мэ9ýul-
luq xid-
tпэtlэгi,
amak

Ьiriаlап

МtiжsЫэr
dэ kаdrlапп

hааrlап-
miýlmаr-

kэdэri

тэhsil mйэss-
isasinin he-

yati

Kegmi9
mаzчпlаг

Digаг tahsil
mtiэssi-
sаlаriпiп

аmэkdаglаrl

I9. Xidmat-
lэriп irэliladi-
lmasi va
ýatlýlnm taý-
kili

Мfi5tэгilаrIэ
ЬiгЬар
эlаqа

АЬitчгi
уепtlэг-

lэ
birba9a
alaqa

Pogt чэ digэг
аlаqэ

vasidari ilэ

Vаsitэ9iiэ-гэ
salahiy-
уэtlэгiп

чегilmаsi ilэ

20. Satlgln
havaslan-
dirilmэsi

мiiпtаzэm
tasbit

оlчпmug
mi.ikafatlar

Satrgrn
hастпiп-
dап asilI
оIаrаq
Ьопifi-
kasiva

Proqrcssiv
чэ уа

reqressiv
Ьопчs

Tэhsilda, sег-
чisdэ

giИэgtlагiп
edilmasi
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Fosil. з. sERyiý vo NоQLiyyлт
хiрмотlэвl мявlсвтiшql

3.1. Servis хidmэtlэri чэ опIапп tэsпiflэgdirilmsi

RэqаЬэtli bazat gэгаitiпdэ mэhsчlчп sеrчis xid-
mэtlэгiпiп gепiqlэпdiгilmэsi potensial alrctlar чýruпdа
miiЬаrizэпiп эsаs чэsаitlэгiпdэп Ьiгiпа gеvгiliг.

Servis хidmэtlэri dedikdэ mэhsчlчп sаtщr чэ
istismarr ilэ baýlr оlап хidmэtlэr kompleksi Ьаgа
dfl9filйг. МЁаsir servisin эsаs prinsipi опdап iЬаrэtdir
ki, mэЬчlчп (xidmatin) istehsalgrsr оlап mЁэssisэ
опчп istismarl miiddэti zamanrnda mаhsчlчп ig qa-
bil iyyэtliliyini lazrmi sэчiууэdэ saxlamaq sэlаhiууэtiпi
ёz iizэriпэ gёtiirЁг.

Вэzi mэhsчllаr iigiin servis gox da ёпэmli olmasa
da, digэrlэri tigЁп miistэsпа rо1 kэsЬ еdэ Ьilэr.
Мэsэlэп, пэqliууаt хidmэtlэгi gбstэгэп mЁэssisэlэг чэ
miirэkkаЬ mэigэt texnikastmn istehsalgrlan iigЁп ser-
vis xidmэti sistemi - mtiэssisэпiп эmtээ siуаsэtiпiп
asas сlсmепtlэгiпdэп Ьiriпi tэgkil еdiг. Еупi zаmапdа
Ьч - istehsal оlчпап mэhsчlчп чэ gбstэгilэп хidmэtlэ-
riп часiЬ rэqаЬэtqаЬiliууэtlilik amilidir. Bu sаЬэЬdэп
эksэr mffаssisэlэr servisi шiiэssisэпiп шаrkеtiпq siya-
sэtiпiп аупlmаz sistemi kimi qэЬчl еdirlэr.

Oksar hallarda sеrчisэ xidmэtin istehlak dэуэriпi
aгttгап iqtisadi fэаliууэt kirni чэ уа хidmэtiп xarakte-
гistikalannr ча опчп гэqаЬэtqаЬiliууэtliliуiпi xeyli
yaxgrlagdrrmaýa imkan чеrап taminat sistemi Hmi Ьа-
кhr.
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Мiiаsir servisin bir slra поппа чэ ргiпsiрlэгi
mбчсuddчг [35,4l]:

l.ТэНiГrп mэсЬчгiliуi. Servis mЁэssisэlэri бz tizэгi-
пэ yalnrz zэmапэt чегэ ЬildiНэгi saziq бhdэliНэriпi gё-
tiiптrэlidir, хidmэtiп уегiпэ уеtiгilmэsi ilэ baýlr qэЬчl
cdilmig sifаrig mэсЬчri sчrэtdэ уеriпэ уеtiгilmэlidiг.

2. lstifadэnin qеугi-mэсЬчriliуi, Servis mtэssisэlэ-
ri milgtэrilеrэ бz хidmэtlэгiпi zогlа stnmaýa galrqma-
malrdtlar.

3.Servisin elastiНiyi. TaНif оlчпап хidmаtlэг
paketi kifауэt qэdэг gепiý olmalrdrr: minimum zэrчri-
lэrdэп maksimum mэqsаdэчуýчпlаrа qэdэr.

4.Sеrчisiп rahatlr$. Sегчis уаlшz mЁgtэгiуэ эIче-
гigli olan уеrdэ чэ fоrmаdа tэklif оlчпmаlrdrг.

5. Servisin texniki adekvatlrýr. Servis mftэssisэsi-
nin texniН sэчiууэsi istifadэ оlчпап texnologiyalara
чуФп olmaltdtr, эks halda servisin lazrmi keyfiyyatini
эldэ еtmэk mtimkЁn оlmчr.

6.Servisin infoгmasiya taminafi. Servis mЁэssisэ-
lэri хidmэtlэгiп hazrrlanmastnda огijiпаl fi ki rlэri n isti-
fаdэsi Ё9Ёп miigtэrilэrdэп чэ digэr mэпЬэlэгdэп эldэ
оlчпап mэlчmаtlап istifadэ еtmаlidilэr.

7.Dttgiiniilmfi9 qiуmэt siуаsэti. Servis уаlпи эlа-
чэ gэlir mэпЬэsi deyil, hэm dэ хidmэtlэriп эIdэ edil-
mэsi йgflп stimul чэ istehlakgrlann etibarrnr qazan-
maq tigiin Ьir чаsitэdiг.

8.istehsalrn tэklif оlчпап sегчislэ zэmапэtli uy-
ýunluýu. Oz alrcrlanna vicdanla уапаqап mэhsчl чэ
хidmэtlэriп istehsalgrsr idtehsal gЁсlэriпi servisin im-
kапlап ilэ tчtчgdчгmаlr чэ heg vaxt mii;tэгiпi кбziiп
бziiпэ хidmэt eD> чэziууэtiпэ qoymamahdrr.
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Texniki сэhаtdэп mйrэkkэь оlап mэhsчllагrп alr-
9r haqqrnda qэrапп qэЬчl edilmasindэ эsаs kгitегilэr-
dэп Ьiri dэ - istehlakgrlara gоstэrilэп хidmэtiп effck-
tivliyidir. Ачгора ёlkэIэгiпdэ арапlап tэdqiqаtlаг
gбstэrir Н, kоmрiitеrlэгiп alr;r zamanr <satrgdan son-
rakr хidmэt, саri tэmiп> kгitсrisi mэhsчlчп qiуmэti
аmiliпdэп daha Ёstiindiir.

Alrcrya gсistэrilэп хidmэtlэr mйхtэlif ola Ьilэг,
timumi halda опIап iH qrчра ЬбImэk mtimkЁпdtг:

- safigdan эwэl olan хidmэtlэг;
- satlgdan sопrаkt хidmэtlэr.

ýэКl Е. Sеrчis хidmэflэriпiп tэsnifatr

1. Satrgdan эwэlki хidmэtlэг. Вч хidmэtlаr mэh-
sulu эуапi sчrэtdэ tэqdim еtmэуэ, опчп iistiinltiklэгi-
ni пЁmауig еtmэуэ imkan чеrir. Вч isэ sэпауе mэtrsч-
lчпчп гэqаЬэtqаЬiliууэtliliуiпiп vacib аmilidiг. Мэh-
sulun satrga hаагlапmаýl чэ Ьilачаsitэ sattgt ilэ baýlr
olan хidmэtlэrэ aiddir: mэhsчluп sattga hааrlапmаst,
hмrr mэhsчlчп эmtээ gэkliпэ saltnmast (montaj,
sazlama, qаЬlаgdrrmашп agtlmaýl чэ s.), kataloq чэ
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рrеуskчгапtlаг sistcminin haztгlanmasr, сilgЁlаrа gогэ
uyфnlaElagdtnlmasr, mэhsчlчп altctlaгa niimayiq
еdilmэsi, опlаrа mэhsчllа песэ гэftаr edilmasinin
ёуrэdilmэsi, stnaqlann kegirilmэsi, mэmчlаttп xЁsusi
hаагlапmаsr, altctlara tcxniki чэ digэr mэslэhэtlэгiп
чеrilmэsi, altctlara gэхsi diqqэtiп gёstэrilmэsi, dequs-
tasiya (dadma-yeyinti mэhsчllап Ё9Ёп), xarici gоrЁ-
пЁ9Ёп tэrtiЬаtr (hэdiууэ qаЫа;drrmаsr), оlgiilmэsi
(xalgalar, раrgаlаr), mэhsчlчп sahgt ilэ baýlr tэ9kilati
tэdьirlэr чэ s.

2. Satrgdan sопгаkr хidmаtlэr. Bu qrupa altcrya
mэhsulчп sattqr mэqаmtпdап опuп utilizasiyasrna
qэdэг gбstэrilэп biitiin хidmэtlэr daxildir: mЁэууэп
olunmug miiddэtda pulsuz gatdrrrlma, mэmчlаtrп
quragdrnlmzБl, istismarla аlаqэdаr instruksiyalann
чеrilmэsi, эlачэ чэ уа kбmэkgi avadanlrý.rn чэ qчrýu-
lапп sattgl, бdаmэlэг sistemi (kгеditlэ чэ уа lizinq
gэrtlэгi ilэ), xiisusi шаliууэ gэгаiti фчllагrп gегi
qaytanlmasma zэmапэt чэ s.), mэhsulчп srýoгtalan-
шiБl, zэmапэtli хidшэt, sazigэ gёгэ хidmэt (zэmапэt-
dэп sопrаkr хidmэt), tэmiг zamanl ehtiyat avadanlrýr-
nrn tэklif edilrnэsi, mэrпчlаttп xidmat mЁddэti эгziпdэ
ehtiyat Ыssэlэri ilэ tэmiп olunmast чэ s.

Тэklif olunan хidmаtlэriп эýаs аsреktlэriпdэп
Ьiгiпэ zэтпапэt mаsэIэlэri aiddir. Коmmеrsiуа zэmа-
пэti аdэtэп tэchizat saziqinin tэгkiЬ hissэsini tэ9kil
edir. Adi hallarda zэmапэt Ьiг illik mirddэt iigiin пэ-
zэrdа tчtчlчr, lakin mtiэууэп gэrаitdэ zэmапэtiп
mЁddэti uzadrla Ьilаr.

3. Zэmапэtli хidmэt. Texnika чэ ачаdапIrфп da-
чаmh istisman iigЁп btitЁn zэrчri iglarin vaxtrnda уе-
riпэ yetirilmasi ilэ baýlrdtг. Zэmапэtli хidmэt pulsuz
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hэуаtа kcgiгilir (zэmапэtli хidmэtiп qiуmэti mэhsчluп
satrg qiуmэtiпэ daxildir).

4. Zаmапэtdэп sопгаkt хidmэt. Danrqrqlar эýа-
stnda mtiэууэп бdэmэIэr vasitэsila hэуаtа kegirilir. Вч
miiddэtdэ (istismann sonuna qэdэr) ýattcl fiгmа
planlr - ehtiyat чэ kapital tэmiri hэуаtа kефгэ Ьilэr,
ehtiyat hissэlэri ilэ alrcrnr tэсhiz еdэ Ьilэr, mэslэhэtlэr
чеrэ Ьilэr, modernizasiya apara Ьilэr, hеуэtiп эlачэ
tэlimlапdirilmэsiпi kеgirэ Ьilэr. Zаmапэt пriiddэtiп-
dэп sonrakr хidmэtiп эsаs чэzifэsi - stnrqlarrn sа)лпr
azaltmaq, tэmirаrаsr rпiiddэti uzatmaq, istismarm
tэhlirkэsizliуiпi уЁksэltmэk, уэпi чzчп mtiddэt эrziп-
dэ istifadэ olunan mahsullarr i99i чаziууэtdэ saxla-
maqdan iЬаrэtdir. Servisin эsаs еlеmспtlэriпdэп biri
dэ - texniki sэпэdlэgdirmэdir [5l]. Bu sэпаdlэqdirmэуэ
mэhsчlчп texniki tэsчiгi чэ istisman ilэ baýlr instruk-
siyalar daxildir. Sэпаdlэ9dirmэ sаdэ чэ baqa diigiilэп
olmaltdtr, instruksiyalarda yalnrz mэtпiп deyil Еэkil-
lэriп dэ istifadэ edilmasr infoгmasiyanln qачrапmаýr
stirэtini iki dаfэ аrilпr, praktiki sэhflэгiп sауш isэ
minimum l5o/o azaldt.

3.2. Sеrчisiп tФKli

АчtоmоЬillэriп, avadanlrýrn va mЁrэkkэЬ isteh-
lak mаllаппlп хidmэtiпiп tэEkili mэhsuluп spesiГtkli-
yindan, Ьмапп inkigaf sэчiууэsiпdэп, rэqаЬэtiп kэs-
Кпliуiпdэп чэ digэr goxsaylr аmillэrdэп asrh оlап tex-
niki чэ kоmmеrsiуа еlеmспtlэriпiп miirэkkэЬ komp-
leksini tэ;Нl еdir.

Servis xidmatinin zаrчгiliуi ilk оlагаq istehsal-
grшп бz mэhsчllаrr tigiin stabil Ьаzаr formala;dlImaq
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istэуiпdэп iгэli gэlir. Оgэг iglэr yax;r tэ9Нl оlчпагsа,
servb хidmэti miiassisэya эlача пэпfээt gэtirэ bilar.
Вч sэЬаЬdэп ýаmэrэli servis xidmэtinin tэqНli чэ fэа-
lilryэt gбstэгmэsi - dЁnya bazannda чýчrlа gxrg еdэп
bttiin istehlalgrlann эsаs mэqsэdlэriпdэп Ьiridir.

Мэsэlэп, <<Fоrd>> avtomobil kоmрапiуЕБlшп sег-
vis praktikasrm Y.V.МауdеЬчrа Нэ tэqdim еdir [33]:

- 9iп dеfеktlэгiпdэп baýqa btitiin digэr dеfеktlэгiп
12 ау mttddэtiпdэ pulsuz агаdап gёtiiriilrпэsi;

- altr il mЁddэtiпэ miihэrriЬ ёttiriicii qurýu, 0п as_

malrq чэ аrка ktirpЁya zamanэtin verilmэsi;
- tehltikasizlik kоmаrlэriпiп dеfеktlэriпiп Ё9 il

mttddatindэ аrаdшr gёtiiriilmэsi;
- iglэпmig qazlarrn gжInasl sistemina Ье9 il mЁddэ-

tiпэ zamanэtin verilmasi;
- zаmапэtdэп sonraki хidmэtiп Ё9 mЁxtalif чаriшr-

trnrn taklif оlцпmаsr.
Qiуmэtlэri daima аrtап mаým, avadarrlrq чэ mэigэt

texnikasmtn altctlarmt calb etmak Ё9iin Ьir gox istehsal-
gilш sепrisэ va ehtilyat hissаlэriпэ agaýr qiymatlar tayin
еdir. Servis siyasatinin asasml - alrcrlan бz mэhsчllаппа
сэlЬ еtmэk tagНl edir. Xidmatla baýlr оlшr iglarin mini-
mчm mОddэtdа va miпimчm хэrсlэгlэ yiiksak keyfiy-
yatla уеriпа yetirilmэsini ta9Н1 edan mЁаssisаlэr Ьаzзrdа
daha gtlcltl m0vqe qмшшlш. Servis хidmэtiпэ qoyulan
tэlэЬlаг ilbail аrtrrlш: аgаr bir пе9э il Ьuпdап эwаl sifa-
гig verdikdan 3-5 gtlrr sоша ehtiyyat hissэlаriпiп gatdb
nlmast поппа sayrlrгdrsa, indi Ьir gox tашпmrg Гrrmаlаr
(KIBM>, <<Renault>, KCaterpillan) 24 saat arzinda ehtiy-
yat hissаlэriпiп gаtdшlmаsша zэmапэt чеrirlаr.

Servis xidmatinin tэ;kili zamanl mtiаssisэlэr bir
srra suallarr hall etmalidilar, о сiimlэdап:
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- sеrчisэ hanst хidmэtlэri daxil еtmэli;
_ altctlara servisin hansr saviyyэsini tэklif Фmэli;
- servisi hmtsr fоrmаdа taýkil еtmэli.
ТэНif оluпшt хidmэtlэriп kompleksi Ьаrэsiпdэ

sчаllшш hэll olunmasl zamanr хidmэtlаг haqqmda isteh-
lakgrlmrn аuч va tаlаЬlэri ciddi tadqiq olunmalrdr. М+
salan, sэпауе avadmtltýrmn Kanadalr altcrlan бzlэгi Ёgiiп
эп zэruri оlап хidmэtlэгi Ьеlэ уеrlэ;diгmi;dilэг:

- tэсhizаtrп etibarlrh$;
_ qiуmэt ttzrэ tэkliflэriп tэqdim olunmastnm ореrа-

tivliyi;
- texrriki mэslэhаtlэгiп almmast imkarrr;
- giИэgtlэriп чегilmэsi;
- satrgdan sопrаkt xidmэt;
- sazigin Ьаýlапmаsшш sаdэliуi;
- mэhsчlчп dэуigdirilmэsi zammrati;
- tэсhizаtgrшп genig istehsal imkапlаrr;
- fardi sifarigla mэhsчllаrш istehsah imkmrr;
- kгеditiп verilmasi imkmrlaгr;
- smaq ilgtln avadmrlrýrn mбчсчdlчф.
Servis sistemindэ оlшr 9atrgmamazlrqlan tlzэ 9r-

xartmaq Ё9Ёп istehlakgrlanп аrаsшdа sorýular kegirt-
mэk, gikayatlэrla ig sistemini yaratmaq laztmdrr.

Мэsаlэп, <Рrосtеr & Gamble> girkэtinin Аmеrikа-
da satrlan hэr mэhsчlчпчп tИэriпdэ telefon пбmrэsi gбs-
ЬrilЦ Ьч пбmrауе zэпЕ efirraklэ istehlakgr zэruri mаlu_
rnatt va уа mэslahati эldа eda Ьilэr [33]. istэпilэп servis
mЁаssisэпiп чýчrlч fэаliууаt gёstэгmэsiпiп qiymatlandi-
rilmasi kritеrilаriпэ aiddir:

- хidmэtlэriп kеуfiууэti;
- хidmэt gёstаrэпiп qэхsi kеуfiууэtlэri, hеуэtiп tэ-

lэЬlэriпiп ёdапilmэsi;
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miigtэrilаrэ olan mtlnasibэt;
- tэklif olunan хidmэtlэriп qiymэti;
- servis iggilэriпiп чэ mtiqtаrilэriп qargrlrqlr mЁпаsi-

Ьэtlэгi mэdэпiууаti;
- хidmэtlэriп gegidi;
- heyэtin hazшlanmast.
МЁэssisапiп servis Ьаliууэtiпiп ytiksэk iqtisadi

sэmаrэsiпi tэmiп еtmэk Ёgtin уtiksэk sэчiууэli xidmat
tэklif etmak laztmdtr. Хidmэtlэriп keyfiyyэti hэm isteh-
lakgilar tigtin сэlЬеdiсi amildir, hэm dэ ki, mЁаssisэпiп
raqabэtqabiliyyэtliliyinin эsаs gбstэricisidir.

Fiziki mэhsчlчп хidmэt kеуfiууэtlэri kifауэt qэ-
dэr tэdqiq olunubsa, хidmэtlэriп kеуГrууэti abstrakt
anlaylq olduýuna gёrэ, onun tэdqiqiпdэ mtiэууэп
ptinliklar чаr. Dэrk еtmэk lazrmdrr ki, хidmэtlаriп
эsаs tэyinatr - уiiksэk sэчiууэli хidmэt tэklif еtmэklэ
istehlakgrlaгtn tэlэЬlэгiпi оdэmэkdir,

А.Раrаsurаmап, Y.Zeytaml, L.Веггi kimi iqti-
sadgrlar хidmэtlэriп kеуfiууэtiпiп beq эsаs сэhэtiпi
qeyd etmigdilэr:

l. Etibaгlrlrq-yani istehsalgtnrn хidmэti tayin
olunmug miiddэtdэ gёstэгmэsi qabiliyyэtidir.

2, Нэssаslrq-уэпi xidmэtedici hеуэtiп хidmэt
gбstэгmэk istэyi чэ уа hazrrlrýrdrr.

3. Тэhliikэsizlik-Ьчrа хidmэtiп уегiпэ yetirilmasi
Ёgiiп zэrчri olan Ьiliklэr чэ sэriqtэIэr daxildir.

4. Alrcrlarla qaгqrlrqlr anlagma. Satrcr ilэ miigtэri-
nin аlаqэsi algatarlr чэ zбч9чеrап оlmаltdrг.

5. Aydrnlrq-bura хidmэtiп Гtziki аsреktlэri daxil-
dir, mэsэlэп, хidmэt чэsаitlэri, hеуэtiп ча уа avadan-
lrýrn xarici gбriintiqii чэ s.

Bu аlimlэriп tэdqiqatlarrnda istohlakgr tэdqi-
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qаtlагrпdап irэli gэlэп хidmэtiп keyfiyyэtinin qiуmэt-
lэпdirilmэsi kritеrilэri agaýrdakr kimi miiэууэп edil-
miqdir: etibarlrlrq -З2o/o, hэssаslrq- 22О/о, tэhliikasizlik-
l9o/o, аltсtlадl а апl аgm aq- l 67о, aydr nlr q - l |Оh.

Qeyd еtmэk lazrmdrг ki, istehlakgrda хidшэtiп
qiуmэtlэпdirilmэsiпiп dэqiq kritеrilэri оImаdrфпdап,
хidmэtiп keyfi ууэtiпiп miiэууэп еdilmэsiпdэ рtiпliklэг
mёчсчddчг. Мiiхtэlif iпsапlаr iigiiq кkеуГrууэtli xid-
mэD> anlayrqr miixtэlif оlа Ьilэr. istehsalgr ilэ istehlak-
glаr arasrnda Гrkir ауrrlrфшп yaranmamasr iigЁп xid-
mэtэ пеzаrэt рrоЬlеmiпiп mёчсчdlчýчпч dэrk etmak
lazrmdrr. Тэklif olunan хidmэtiп qеуri-mэqЬul keyГry-

уэti mtigtэrilэriп чzчпmtiddэtli naгazrlrýna sэЬэЬ ola
Ьilаг. Вч isa miigtэriпi digэr istehsalgrlara iiz tutmaýa
чаdаr edir. Sопuпсчlап sерrkэп mtigtэri эsаs diqqэti
qiуmэtэ чэ уа tэklif olunan хidmэtlэriп texnologiyasl-
na deyil, хidшэtlэriп kсуfiууэtiпэ уопэldir.

Xaгici-iqtisadi эlаqэlэriп idаrэ edilmasi uzta ta-
шпmlý miitэхэssis olan Jak Qorovitsin fikгiпсэ,
<<Servisin kеуГrууэti-kоmmегsiуа uýuruпцп эldэ edil-
mэsiпiп agartdtr>. О, sэmэrэli servis sisteminin tэgkili-
nin agaфdakr qaydalartnt tэklif еdir:

1. Stгаtеgiуа. Ваzапп hэr sеqmепtiпdэ аhсflап
hanst sачiууэdэ servis tэklif olunmastnl miiоууэп
etmak laztmdtr. Bu sэчiууэ kigik (100 sоzэ qэdэr) rek-
lаm mэtпiпdа ёz эksiпi tapmalrdtr, yani istehlakgrya
кihdэliklэгiп уегiпа уеtirilmэsi ilэ baýlr miiэууэп
zэmапэtiп чсrilmэsiпа dair mtiraciat olunmaltdlr.

2. Alrcrlarla эlаqэ. Yuxarrda qeyd оIчпап zema-
пэtlэri istehlakgIya gаtdrгап rеklаm чэ qeyri-reklam
mэtnlari чэ mаqаlэlэri-miiqtэrilэrlэ istehsalgr агаstпdа
эlаqэlаriп yaranmasr, istehlakgr tistiinliiklэrinin fоr-
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mаlаgmаsr чаsitэsidiг. Оgэr istehlakgrlartn агzч чэ tэ-
lэЬlэri чеrilэп zэmапэtlэrdэп ЁstЁпdЁrsэ, onda akct-
1апп пагаzrlrý miigаhidэ оlчпчr. Оgэг servis zэmа-
пэtlэri istehlakglann агzц чэ tэlэЬlэriпi Ёstэlэуirsэ,
alrcrlarda rt'rЁsЬэt emosiyalar чэ istehsalgrya qаrýt
mЁsЫ mЁпЬiЬаt уаrапrr. Servisin геklаmr gox canlt,
zбvqltr, sбvqedici olmalrdrr.

3. МЁэssisэпiп бz hеуэtiпэ qагýl qoyduqlan tэ-
lэЬlэriп aydrnlrS. Servis xidmэtinin btittin эшэkdаglа-
п Ёфп уеriпа уеtiгilmэsi mэсЬчri оlап хidmэt sИп-
dагtlап hazrrlanmalrdrr.

4. Dэqiq tэсhizаt sistemi. Ehtiyat hissэlэriпiп
tэсhizi sistemi чэ sегчis хidmэtiпiп эmэkdаglаrrшп ga-

фпlшаsr qaydalarr sаdэ чэ эlчеrigli olmalrdrг.
5. Servis xidmэtinin hеуэtiпiп tэlimlэпdirilmэsi.

Хidmэt stапdаrlап servis чэ ehtiyat hissэlэriпiп tэсhi-
zatr ilэ эlаqэli оIап ЬЁtffп эmэkdа9lаrа gatdrnlmalrdrr.

6. Osas mэqsэd-хidmэtdэ dеfеktlэгiп olmamast-
dtr. Вчпчп Ёgirп эп etibarlr чаsitэ-hеуэtiп tэlimlэпdi-
rilпэsidir. Sэhчlэriп mflэууэп edilmэsi чэ tэhlili siste-
minin dэqiq iglэmэsi sэhf hэrэkэtlэгiп azalmastna
sэЬэЬ оlчr.

7. кМtigtэri-Ьizim gйgЁmilzdiir>. Sегчisiп key-
fiууэfiпi obyektiv qiуmэtlэпdirmэуэ qаdiг olan yega-
пэ ýэхý - mitqgгidir, Ьчпа gбrо dэ хidmэtiп kеуfiууэti
ilэ baýh mtigtэrilэгiп sогýчlаппt kеgirtmэk lмrmdrг.
Genig istifаdэ оlчпап чаsitаlэrdэп biгi dэ <direct
maib sistemi |jzrэ апkеtlаqdirmэпiп apanlmasrdrr.
Sistemli ;эkildэ апkеtlэqdirmэ арагаrаq miiqtэrilэгiп
хidmэtdап razl qalmayan faizini mtiэууэп еtmэk оlаr.

8. Yагаdrсrhq. Servis кmiigtэriуэ mtimkiin qэdэг

9ох чегmэk> prinsipi tИrэ qчrчlчг, giinki mэhsчlчп
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