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GIRIS

Milasir soraitds iqtisadiyyatin siiratlo inkisaf edon
saholorindoan biri do xidmst sahasidir. Xidmot bazan -
geyri-istehsal sferanin miiassisalorinin faaliyyatinin no-
ticosi olan xidmotlorin miibadilosi sahasidir. Xidmot
bazarinin bir sira &zlinamaxsus xiisusiyystleri mévcud-
dur ki, bunlar da ssasen xidmstlerin xiisusiyyatlori ilo
olagolidir. Masalon, xidmat toklif olunana gader mov-
cud olmur, bu iss onun giymotlondirilmasini- va taklif
olunana qodor doysrlondirilmesini ¢otinlosdirir. Xid-
motlors yitksok dorscods geyri-miisyyonlik moxsusdur
ki, bu da miigtorini olverigsiz vaziyystds qoyur, sati-
cilara iso xidmotlorin bazara irsliladilmasinds mu:;yyan
¢otinliklor toradir.

Bazar iqtisadiyyati ganunlarma uygun inkisaf
edon xidmot bazar smtss bazarinin bir névii olmagla
yanasi, eyni zamanda bir sira spesifik xiisusiyyatlors
malikdir, bu iss sahibkarliq vo marketmq foaliyyatins
xiisusi yanasman talob edir.

Xidmot marketingi — miigtorilorin spesifik tslobat-
larmin Gdsnilmasing yonsldilon xidmotlorin hazirlan-
masi, iraliladilmasi vo realizo edilmasi prosesidir. Elmi
toadqiqatlarin bir istigamoti kimi xidmot marketingi
kifayst godor yeni elmi fonndir. Bu baximdan xidmat
saholorinin marketingina hasr olunmus elmi nagrlars
6lkomizds boyiik ehtiyac duyulur.

Xidmot marketinginin ssas mogsadi — bazar sub-
yektlorinin monafelorini nozero alaraq istehlakeilarin
arzu vs istoklorinin agkarlanmasi va 6dsnilmesi yolu ils
uzun middst arzinds xidmet miiassisonin monfaat slda

3



etmok imkanimi tomin etmokdir. Bu mogsods nail ol-
magq li¢glin xidmaet milossisolori straf miihiti tadqiq etmo-
li, todqiqatlar ssasinda bazarin seqmentlogdirilmasini
hoyata kegirmoli, 6zlorinin magsad bazarlarim1 miioy-
yonlosdirmoli vo mogsad bazarimin ehtiyaclarm 6do-
mok figiin miivafiq marketing kompleksini (mohsul,
qiymat, bélilsdiirms vo hovaslondirms) isloyib hazirla-
mahdilar. '

Dors vasaiti sokkiz fosildon ibaratdir vo asagidak:
movzulan ohato edir: xidmot sferasimin miiasir bazar
iqtisadiyyatinda rolu, tshsil marketinginin xiisusiyyst-
lori, servis vo naqliyyat xidmotlori marketingi, lizing
xidmeotlori bazarinda marketing faaliyyati, auditor xid-
motlori marketingi, informasiya-konsaltinqg xidmstlori
marketingi, turizm xidmotlori marketingi, bank xid-
motlori marketingi.

Dors vasaitinds ayri-ayr xidmst sahslorinin mar-
ketinginin mahiyyati vo maozmunu, 6ziinomoxsus xiisu-
siyyatlori, xidmot bazarinin osas subyektlori, onlarin
arasinda somorsli kommunikasiya slagalorinin qurul-
masi, bazarm seqmentlosdirilmasi, xidmat sferasinin
milessisolorindo marketing foaliyystinin togkili atrafli
sorh edilmigdir.

Dors vasaiti bakalavr vo magistr pillasinds tshsil
alan tolobolor, xidmot sahasinin miiessisalorinds ¢aligan
iqtisadgilar vo marketing problemlori ilo maraqlanan
biitiin soxslor {i¢lin nazards tutulur.



FOSIL 1. xiDMGT SFERASININ MUASIR
BAZAR IQTISADIYYATINDA ROLU

1.1. Miiasir iqtisadiyyatda xidmatlorin rolu

Miiasir soraitdo siirotlo inkisaf edon sahalordan
biri do xidmot sahosidir. Xidmat (ingilisco «service» so-
ziindan gotiirilmigdiir) — faydal effekto malik olan vo
insanin hor-hansi bir tolobatim 6doyon amok faaliyyati-
nin naticasidir.

Marketing sahasinds tamnmug tadqiqatgilardan
olan F.Kotlerin [30] fikrinca:

Xidmot — bir torofin digor torofo toklif etdiyi hor
hans1 bir faaliyyst, naysss sahiblonmokls naticalonma-
yon hissolunmaz harakatdir. Xidmatlorin toklif edilmosi
maddi mohsulla slaqali ola bilar.

K. Lavlokun {31, 70] fikrins gora:

Xidmat — dayar yaradan vo xidmotlsrin alicisina va
ya onun omlakina istigamstlonan hiss olunan vo hiss
olunmayan harokatlor naticosindo milsyyon moaqamda
vo miloyyon mokanda istehlakgilar Gglin milayyon
iistiinliiklori tomin edon iqtisadi faaliyyatin névildiir. .

R.Malerinin [51] torifino goro isa: «Xidmot-satis
mogsadilo istehsal olunan qeyri-maddi aktivlordir.
Qeyri-maddi aktivler vo ya hissolunmayan doyerlors ~
fiziki, maddi obyekt olmayan, lakin giymot ifadasi olan
doyarlor aiddir.

K.Qrenroosun [66, 67] fikrince: «Xidmot — ahci-
larla miisssisonin xidmatedici heyati, fiziki resurslan vo
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sistemlori arasinda gargihqh alagolor naticasinds bas ve-
ron bir sira hissolunmayan horokatlori birlsgdiran pro-
sesdir». Bu proses xidmatin alicisinin problemlsrinin
hallina yonaldilir.

Taninmig iqtisadgilarin fikirlorini {imumilogdire-
rok xidmotlari bels torif etmok olar:

Xidmot - faaliyyot formasinda olan iqtisadi de-
yordir; onun asas mogsadi-faaliyyatin istiqamotlondiyi
obyektin istehlak faydalihiginin artirilmasi, ssas vozifasi
isa bu obyekts tosir etmokdir.

Xidmot bazar — geyri-istehsal sferanin miisssisalo-
rinin foaliyystinin naticasi olan xidmstlorin miibadilasi
sahasidir. Xidmat bazarimn bir sira 6ziinomaxsus xiisu-
styyatlori mdvcuddur ki, bunlar da ssason xidmotlorin
xiisusiyyoatlori ilo oalagalidir. Masslon, xidmat toklif olu-
nana qoedor mdévecud olmur, bu iss onun qiymstlondiril-
mosini vo toklif olunana qadar doyarlondirilmasini ¢a-
tinlogdirir. Xidmotlors yliksok darocads geyri-miisyyon-
lik moxsusdur ki, bu da miistorini slverigsiz vaziyyatds
qoyur, saticilara iso Xidmotlorin bazara irolilodilms-
sinds miiayyan ¢atinliklor toradir.

Bazar iqtisadiyyati gqanunlarina uygun inkisaf
edon xidmot bazari amtss bazarinin bir névii olmagla
yanast, eyni zamanda bir sira spesifik xiisusiyyatlora
malikdir, bu iss sahibkarlig vo marketing faaliyyatina
xiisusi yanagmani tolob edir.

Umumiyyatls, xidmat bazannin asagidaki spesifik
xiisusiyystlori movcuddur:

- bazar proseslorinin yiiksok dinamikliyi;



- orazi lizro seqmentlogdirmo;:

- kapital todaviiliiniin yiiksok siirati;

- bazar konyunkturunun doyismosins yiiksak hos-
sashq;

- xidmeotlorin istehsalimin togkilinin spesifikliyi;

- xidmatlorin tabagalogmasinin yitksak soviyyasi;

- xidmot faaliyyatinin noticolorinin geyri-miioyyanliyi.

Istehsalin miirokkablasmasi vo bazarin mohsullar-
la doydurulmas: noticesinde xidmatlors olan tolob artir.
Miiasir goraitde xidmatlorin iqtisadiyyatda rolunun
artmast ETT-nin tasiri altinda xidmot sferasinda yeni
foaliyyat névlorinin meydana golmasi, istehsahin miirak-
koblogmosi vo bazarin giindslik tolobat mohsullar ilo
doydurulmasi ilo izah oluna bilar. Burada hom do tex-
niki cohstdon miirakkab olan mohsullarin satisinda xid-
moatlorin rolunun artmasi, mohsullarin satisiniin slava
xidmotlorlo misayiot edilmasi, istehsalin inkisafi ilo sla-
godar olaraq maliyys, naqliyyat, informasiya vo digor
xidmatlorin rolunun artmasini geyd etmak olar.

Diinya iqtisadiyyatinda xidmatlorin rolundan dami-
sarkon, qeyd etmoak olar ki, hal-hazirda diinyada birbaga
xarici investisiyalarin 40%-don ¢oxu bilavasito xidmot
sahosine qoyulur; inkisaf etmis &lkalorin UDM-do
xidmaotlorin pay1 70%-den artiqdir, eyni zamanda xidmat
sahosindo ¢alisaniarin say1 da giinbagiin artmaqdadir va
demoak olar ki, yeni yaradilan ig yerlorinin artiminin 80-
90%-i mohz xidmot sahssinin payina disiir.

Xidmotlorin beynolxalq soviyyado satisinda lider-
lik asason telekommunikasiya, maliyys, informasiya,
tohsil va sohiyys xidmatlari gostoran inkisaf etmis Sima-
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li Amerika, Avropa 6lkslari, Yaponiya, Cin vs Canubi
Koreya 6lkalorinin payna diigiir. Bu 6lkslorin payina
xidmotlorin beynalxalq satigimin 50%-don ¢oxu diisiir.
Inkisaf etmokdo olan 6lkalorin xidmotlorin beynalxalq
ticaratindo xiisusi pay1 xeyli azdir, onlarin toklif etdiyi
xidmotlor iso osason noqliyyat, turizm vo maliyys
(offsor) xidmotlori ilo baghdir.

Xidmot sferasinin inkisafina tosir edon amillori
tohlil edarkon, bels naticoya golmok olar ki:

1. Xidmot sferasinin dinamik inkisafini sartlondi-
ron 9sas amillordan biri texnoloji toraqqidir. Yeni tex-
nologiyalar istehlak¢ilara xidmotlor toklif edon toskilat-
larda biznesin togkili metodlarini ssaslhi daracods doyi-
sir. Texnoloji toraqqi digor xidmot névlerine do — hava
yiikdagimalarindan perakando satiga godor — giiclii tosir
gostorir. Texniki ideyalarn inkisaft yeni foaliyyot noév-
lorinin meydana galmasins, yeni tokmillagdirilmis servis
sistemlarinin togkilina sobab olur. Yani texnoloji teraqqi
asasinda iqtisadiyyatin inkisafi servis xidmatlorinin in-
kisafim intensivlogdirir. Hor fiziki amtoo, ssason do
yiikksok texnoloji vo uzunmiiddst orzinds istifads olu-
nan smtso miixtalif xidmatlorin gostorilmasine tolobat
yaradir. Momulatin néviindan asili olaraq xidmats olan
tolobat asagidakilar daxil edo biler:

- ¢atdiriimasi vo anbarlasdirilmasi;

- quragdiriimasi vo montaj edilmasi;

- texniki xidmaot;

- tomizlonmosi;

- ekoloji utilizasiya va s.



2. Igtisadi amillorin xidmot sferasina tosiri UDM-in
imumi dinamikasi, istehlak mshsullarna tolobin doyis-
masi, shalinin moggullugu; hayat soviyyasi vo golirlarinin
soviyyaesi ilo sortlonir. Xidmot sferasinda iggiizar va maliyys
xidmotlorinin (frangayzing, lizing vs s.) rolu artir.

3. Iqtisadiyyatin digor saholori kimi xidmot sfera-
sina da giiclii tesir gostoron amillsrdan biri ds demog-
rafik amildir. Hoyat soviyyosinin yiiksaldilmasi natico-
sinds shalinin uwzunémiirliiliyl artir, bu is3 6z névba-
sinds bir sira xidmost bazarinin meydana goalmssins sa-
bob olur, masalon, sigorta xidmotlori bazar (hoyatin si-
gortalanmasi, smanatlarin sigortalanmasi). Bu tip ba-
zarlann inkigafinin misali kimi Yaponiyani, ABS-1
geyd etmok olar.

4. Xidmot sferasina tosir edon mithiim amillordon
biri do tobii miihitdir. Tabii miihit ssnayenin va kond
tosorriffatimin inkisafina tosir edir vo bu zaman oasas
diqqat xammal resurslarimin defisitine va ekoloji prob-
lemlors yonslir. Turizm sahosinin tobii mithitdon asilili-
&1 daha giicliidiir.

5. Siyasi-hiiquqgi amilin servis sahasino ssas tosiri
dovlastin tanzimlayici tasirinin liberallagsmasinda 6ziinii
biruzs edir. Masalan, bir ¢ox servis sahslori (nagliyyat,
rabits, bank vo s.) sonaye ilo miiqayisads doviat tora-
findon daha giiclii tonzimlonmoyoe moruz galir.

6. Modoni miihitin tosiri xidmot sahosinds bazi
problemlar yarada bilor. Masalon, vaxtilo ABS-la Fran-
sa arasinda olan modoni miixtalifliklor Uolt Disney
kompaniyast ii¢iin xeyli problemlor yaratmigdir.



L 2. Azarbaycanda xidmot bazarinin formalagmasi vo
inkigaf perspektivlori

Azorbaycanda xidmot sahaosinin inkisafim todqiq
edorsk, geyd edak ki, bazar slagslorinin formalagmasi
vo inkisafi soraitinde xidmst sferasinin miiassisalorinin
osas strateji vozifosi — bazarda stabilliyi gorumaqdir.
Foaliyyot gostoron milassisolorlo yanasi yeni xidmot
milossisolorinin yaranmasi bazarda rogabst yaradaraq
toklif olunan xidmatlorin hacmini goxaldacaq.

Tadqiq olunan sahonin inkigafi ilo slagoli statistik
molumatlara nozar salaq: 2010-cu ilin yekunu iizro UDM-
nin torkibinds ticarst vo xidmot sahasinds 2,7 mird. ma-
nathq (6,6 %) slave doyor yaradilmigdir. 2009-cu illo mii-
qayisado alava doyorin real hocmi 8,8% artmugdir. Qeyri-
neft UDM-ds (18442,7 min. manat) ticarot va xidmot
sahasinds yaradilan slava doyarin xtisusi ¢okisi miivafiq
olaraq 14,2 %-don 14,9 %-5 ytiksolmigdir.

Umumiyyatla, 2010-cu ildo UDM-in tarkibinds xid-
mat sahalorinin xtisusi ¢akisi belo olmusdur:

- informasiya va rabito — 1,9%;

- tikinti —7,1%;

- ticarat va xidmatlar — 6,6 %;

- nagliyyat vo anbar tasorriifat: — 6,0%;

- sosial va fordi xidmatlor —11,9%.

2010-cu ilds miixtalif miilkiyyot formali 4296 yeni
milossiso yaradilmigdir ki, onlarin da 27,7%-i ticarat vo
xidmat sektorunun payina diisiir. Tadqiqat dévriinda fordi
sahibkarlarin ¢ox hissasi (42,5%) ticarst va xidmoat saho-
sinda faaliyyst gostormisdir. Bu dovr orzinds osas kapita-
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la y6naldilmis biitlin vosaitin 2,4%-i ticarst va xidmat sa-
holorino sorf edilmigdir ki, bu da 2009-cu ilo nisbaton
34,4% (miiqayissli qiymotlorlo) ¢oxdur. B

Tadgiqgat dévriinda 6lkonin ticarst vo xidmot saboko-
larinds shaliys satilan mallarin vo gostarilon xidmotlarin
hocmi 2009-cu ills miiqayisads 9,4% artaraq 18404 min.
manat, o ciimlodon porakonds amtos dévriyyssi lizrs 9%
artaraq 13679,5 min manat, pullu xidmotlor iizrs 10,8 %
artaraq 4724,5 min. manat toskil etmigdir. Artimin 74,3
%-i ticarot faaliyystinin, 25,7%-i ohaliys gostorilon pullu
xidmotlorin hesabina tomin edilmigdir.

2010-cu ildo porakonds omtos dovriyyssinin iimumi
hocminin 3,1%-ni iago miiossisolorinin d6vriyyasi tagkil
etmis, shaliys 417,8 min. manatliq (2009-cu ilo nisbaton
16,3% ¢ox) iaga xidmatlori gostorilmisdir. Ozl iago milos-
sisalori lizra d6vriyysnin hacmi 17,4% artaraq 407,3 min.
manat olmugdur. o

Porakonds omtoos d6vriyyasinin real artimimin 74,4%-
i hiiqugi goxs statuslu va hiiquqi goxs yaratmadan sahib-
karhq foaliyyati gostoran fordi sahibkarlarn ticarat va iago
miiassisalorinin, 25,6%-i1 iso yarmarka vs bazarlarin ticarst
faaliyysti sayssinde yaranmigdir. Oton d6vr srzindo shali-
ya satilmig orzaq mallarinin hocmi 7,5% artaraq 8796,1
min. manat, qeyri-orzaq mallarinin hocmi 13,8% artarag
4883,4 min. manat olmusdur. 2010-cu il shaliys 4724,5
min. manatliq va ya 2009-cu ilo nazoron 10,8% ¢ox pullu
xidmat gostorilmisdir. Artimin 56,7%-i hiiquqi goxslorin
milassisalori hesabina olmus va bu sektorun milossisalori
torofindon ohaliys gostorilon pullu xidmotlorin hocmi
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2009-cu ilin soviyyesini 7,6% iistoloysrak 3680,3 min.
manata ¢catmgdir,

Ticarat vo xidmot sahosinds olds olunmusg nailiyyat-
lar birbaga ohalinin sosial rifahi, golirlorinin artmas: ilo
baghdir. 2010-cu ilin yekununda shalinin nominal galirle-
ri 2009-cu ills miigayisads 13,3% artaraq 25,6 mird. ma-
nata ¢atmigdir.

Aparnilan tahlilloro ssaslanaraq, belo nsticoys gol-
moak olar ki, xidmot bazan respublikamizda on dinamik
inkisaf edan saholordondir. Azerbaycanda xidmot sfera-
sinin inkigaf perspektivlorini tadqiq edarak asagidakila-
1 geyd etmak olar: ]

- pullu xidmot sistemi siiratlo inkigaf etmskdadir.
Pullu xidmotlorin géstorilmasi tomayiillorinin  giiclon-
mosi va xiisusilo do sohiyys, tohsil, incosonat, manzil-
kommunal tesarriffati vo rabits xidmstlorinin siirstli
inkisafi miisahids olunur;

- bazar sisteminin formalasmasi va inkisafi gorai-
tinds slagalandirici holga kimi ticaratin rolu yiiksalir.
Bu tasorriifat sferasimin inkisafi perspektivlidir vo giiclii
imkanlara malikdir;

- Respublikada uygun tobii goraitin olmasi vo
istirahat sahosinin inkisafit hesabina turizm vo mialice-
kurort xidmotlorinin hocminin yiikselmosi perspektivls-
ri mévcuddur;

- gOstorilon xidmatlorin strukturunda da xeyli do-
yisikliklor bas verir. Sahibkarhq riskinin azaldilmasi va
miivafiq gararlarin gabul edilmasinds zaruri olan infor-
masiyaya talobatin artdify Gi¢lin informasiya vo kon-
salting (maslohat) xidmatlarinin xiisusi ¢akisi do artir;

12



- istehsal sferasindan ig¢i qiivvasinin azad edilmasi
va bu qiivvonin xidmot sferasina yonoldilmesi, xidmot-
lors yeni tolobatlarin yaranmas: xidmat sferasinin inki-
safina sobab olacaq vo xidmot sferasinin 6lko igtisadiy-
yatinda xiisusi ¢okisini artiracaq.

1.3. Xidmotlorin osas xarakteristikalarn

Miixtolif xidmoatlor goéstoran miiassisalorin say: il-
dan ilo artir. Xidmatlorin bir sira 6ziinomoxsus spesifik
xiisusiyyatlori vardir ki, bunlar1 marketing foaliyyatini
hoyata kegirorkon vas marketinq programlarim hazirla-
yarkon miitlaq nszors almaq lazimdir. Bu spesifik xiisu-
siyyatlors aiddir:

- xidmotlorin duyulmazhgi;

- xidmatlorin toklif edilmasi ilo onlarin istehlakinin
ayrilmazhg;

- xidmatlorin keyfiyystinin qeyri-sabitliyi;

- xidmotlorin saxlanilmasinin qeyri-miimkiinlityi;

- xidmatlors miilkiyyat hiiququnun olmamasi.

Xidmatlorin forqlondirici xtisusiyystlorino atrafli
nazor salaq.

1. Xidmatlorin duyulmazli.

Xidmoat prosesi maddi elementlorlo bagl olsa da
(moasalon, proqram tominati tolimatlardan ibarstdir,
idman zalinda miistori miixtolif avadanhqdan istifade
edir, aparatlarin tomiri zamam ehtiyat hissslorinin da-
yisilmoasi bag verir va s.), xidmotlorin géstorilmasi qeyri-
maddi xarakter dasiyir. Xidmatlorin duyulmazhig mar-
keting foaliyyatinin togkilinds forqli yanagmalardan is-
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tifadoni tolob edir. Xidmot gdstoran girkatin pesokarh-
fim niimayis etmoak vo miistorilorin xidmotdan slds eds
bilocoklori iistiinlitklori togdim etmok {iclin «maddi»
sitbutlardan istifads etmak zsruridir.

Caodval 1.
Xidmotlorin osas xarakteristikalan

Xidmatlorin Menecmentin problemlari
xarakteristikalan
Duyulmazhq Omtoonin olmamasi; xidmst foaliyyst va
ya tocriibs kimi ¢ixis edir. Standart nii-
munoslorin tagdim edilmasinds ¢otinliklor:
xidmoatlorin olds edilmosi mistori {igiin
miloyyon risk togkil edir. Xidmati toqdim
etmok miimkiin deyil: tokliflorin miixtalif-
liyi ¢otinlogir. Patent sisteminin olmama-
st: raqiblor iigiin bazara girig sorbostdir.
Xidmatlorin tok- | Istehlakcilar xidmeotlorin toklif edilmosi
lif edilmosi ilo is- | prosesinds istirak edirlor. Istehlakgilar
teblakinin ayril- | qrupuna xidmot gostorilmosi prosesine
mazh colb edilmo: nozarst problemi Xidmot
gostoran sirketi onun heyati togdim edir:
tochizatcinin  dork edilmasi miistorinin
onun is¢ilorine miinasibsti ilo milsyysn
olunur. Xidmatin sortlori-tachizatginin
forglondirici  xiisusiyystidir.  Xidmat
gOstoron  sirkotlorin  geniglondirilmasi
catinliklori-gobokalorin yaradilmas: zaru-

riliyi.
Keyfiyyatin Xidmotlorin standartlagdiriimas: ¢otindir,
geyri-sabitliyi ¢linki onlarnn xiisusiyyatlori bir ¢ox halda

istehlak¢ilar torofindon miioyyon edilir.
Xidmotlorin keyfiyysting nazarst proble-

14



mi: xidmot gortlorinin miixtalifliyi.

Xidmotlorin sax- | Xidmotlori saxlamaq miimkiin deyil: om-
lanmasinin gey- | tao ehtiyatlari mévecud deyil. Xidmoatlero
ri-mimkiinliyll | giymotlorin toyin edilmosi ¢otinliyi: qiy-

motqoyma ¢atinliklori.
Xidmotlors miil- | Miigtarilor xidmate tam sahib ola bilmir-
kiyyst hiiququ- lor: xidmotlorin gostarilmasi icarani xatir-
nun olmamasi ladir.

Duyulmazhiq xiisusiyyati osasinda omtas ila xid-
mot arasinda olan fargi ayani suratds niimayis etmok
olar. Bu xiisusiyyatlari nozors almagla F.Kotler marke-
tinq tokliflorinin bes kateqoriyasimi qeyd edir [30,31]:

- «tomiz», hiss olunan amtos (masalon, sabun vo ya
duz);

- hiss olunan amtoaonin xidmatlorlo miisayist edil-
masi (masalon, avtomobillar vs ya kompiiterlor);

- amtao ilo xidmotin xarakteristikalarini eyni doros-
cads birlogdiran hibrid (masslon, restoran);

- miloyyan fiziki obyektlorin vo slave xidmatlorin
istifadasini tolob edan xidmat (masalon, aviaugus);

- «tomiz» xidmot (mosolon, psixoterapiya va ya
korpe usaqglara qullug etm»).

Omtoo vo xidmotlorin hiss olunan va duyulmaz
elementlarino gérs doyarin olavs edilmosi sokil 1-do oks
olunmusdur.

V.Sasser, R.Olzen vo D.Vankoff marketing toklifin-
do amtsa/xidmot nisbatini yoxlamaq ii¢iin xiisusi testdon
istifado etmoyi toklif etmisdilor. Testo asason mohsulun
doyerinin yarsindan ¢oxu onun servis elementlari ilo to-
min olunur. Moasolon, restoranda mohsullanin 6ziiniin
qiymaoti hesabin comi 20-30%-ni toskil edir, qalan hisss isa
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— mehsullarin ahinmasi, yemoaklorin hazirlanmasi, masa-
nin bazadilmesi va slava xarclorle (qarderob, parklanma,
restoranin interyeri v s.) baghdir.

Yiiksok saviyyo
o Duz
nAlkoqolsuz igkilor
= Videomagnitofon
o Tennis raketi
© Yeni avtomobil
u Fordi sifariglo paltar tikisi
1 Mebelin kiroys verilmasi
«Fast food» restoran
& Su borularmin tomir
u Qazona qulluq
mAvtomobilin yaginm doyisilmasi
aEvlorin tomizlanmosi
B Aviaugus
u Tohsil
o fnvestisiyalann idars edilmasi

Hiss olunan elementlor

v

Agagh soviyye Duyulmaz elementlor Yiiksok soviyyo

Saokil 1. Omtas vo xidmotlorin hiss olunan vs duyulmaz
elementlorino géro doyorin slavs edilmasi [31]

2. Xidmatlorin istehsal ilo istehlakinin ayrilmazh@.

Xidmeotlorin géstarilmasi bir ¢cox hallarda istehlak-
cimin igtirakini tolob edir, yoni istehlakgilar xidmotlorin
gostarilmasi prosesina bilavasits calb olunur.

Maddi amtoslorin istehsali vo istehlaki proseslori
tam sorbastdir. Maddi amtooni alds edonlor onlar1 miioy-
yon vaxtdan sonra da istifado eds bilarlor. Lakin xidmot-
lorin oksar hissasi golocak istifads {igiin saxlanila bilmoz.
Xidmsotlorin ¢oxunun istehsali vo istehlaki eyni vaxtda
bag verir, onlar ayrilmazdir va bu prosesds istehlake¢ilar

16



AROALY

da igtirak etmolidir. Qeyd olunanlara asason bels notice-
ya golmok olar ki, xidmotin saticisi ilo alicisi arasinda
bag veran qargihigh slagalar xidmst marketinginin diqgat
morkazinds olmahdir. Xidmotin keyfiyyati istehsalgi ilo
yanagi istehlakcidan da asihdir. Masslon, auditor firma-
simn miistorisinin auditor yoxlamasina ciddi yanagmasi
(auditorlarin vaxtinda dovat olunmasi, audit {i¢iin zoruri
olan sonodlorin vaxtinda hazirlanmas: va s.) apanlan
auditin keyfiyyoatins bilavasito tosir edir.

Xidmotlorin istehsali ilo istehlak: arasinda aynl-
maz slagslorin oldugu halda, satici ils miigtari arasinda
alagonin soviyyesi miixtalif ola bilar. Masslon, bazi xid-
motlor alicinin bilavasits igtirakim tolob etmir (avtomo-
bilin tomiri, paltarin kimyavi tomizlonmosi, ayaqgab:
tomiri va s.). Digor xidmotlor yazilh kommunikasiyalar
va ya texniki vasitalorin k6moyi ilo hoyata kegirilo bilor
(mosslon, bankomatlar vasitesilo pullarin verilmasi).
Bir ¢ox xidmotlor iso bilavasits istehsalginin istirakim
tolab edir, mosolon, bank xidmotlorinin gdstorilmasi
bank iscisinin igtirakini tolob edir, auditor xidmotlori
isa — audit firmasinin attestasiya olunmus auditorlarmi,

Umumiyyatls, qeyd etmok lazimdir ki, xidmot sfe-
rasinda foaliyyat gostoran firmalar istehlakgilarla dai-
ma tomasda olan iggilorin se¢ilmosi, hazirlanmasi va
motivlegdirilmasine xiisusi diggst vermslidir. Zaruri
olan texniki biliklordan savay: bu iggilor kommunika-
belli olmali vo miistorilorlo somorali slagalar yaratmag:
bacarmalidirlar,

3. Xidmatlorin keyfiyyatinin qeyri — sabitliyi.

Xidmotin keyfiyyati onun kimin torofindon, hansi
soraitds, no vaxt taqdim olunmasindan asih olaraq ds-
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yigo bilor. Maddi amtaslerin keyfiyysti miloyyen soviy-
yoyava ya standarta uygun ola bilor, yoni smtes yiik-
sok, orta, asag keyfiyyotds ola bilor vo onun keyfiyyat
soviyyassi sabitdir. Omtoslordon forgli olaraq xidmotlo-
rin keyfiyysti doyigkan olur. Xidmatin istehsalgisi iigiin
onun keyfiyystinin geyri-sabitliyi va ya doayiskonliyi
iscilorin kvalifikasiyas1 ils, onlarin xarakterinin fordi
xlisusiyyatlori ilo, informasiyanin vo kommunikasiya-
nin ¢atigmamazhg ils, raqabatin olmamas: ils, zaif to-
limlo slagali ola bilar.

Qeyd etdiyimiz kimi, xidmatlorin oksor hissasi in-
sanlar torafindon togdim olunur, bu sobobdsn xidmatin
alicisi ilo saticist arasinda intensiv alagslar qurulur. Son
natico iso hor iki torofin iimumi faaliyyatindon va alici-
nin xidmoti dork etmosindon asihdir. Masoslon, gézsllik
salonu, paltar dizaym ilo maggul olan firma vs s. hor
konkret mistori Giglin miixtolif olan xidmatlor toklif
edirlor. Bir torafdon bu, eyni insanlarin bir nego aliciya
eyni iisulla xidmat géstormasini, lakin alicilarin gostari-
lon xidmoti miixtolif gobul etmolorini ifads edir, yani
alicilarin 6z tolobatlaninin 6donilmasi haqqinda miixto-
lif fikirlorinin olmasini. Digor torafdon iso eyni xidmoti
gostoron insamn fiziki va psixoloji voziyystindon asih
olaraq onun hor dafo miixtslif naticolonon foaliyystini.
Hor iki halda xidmotlorin keyfiyyatinin qeyri-sabitliyi
ilo rastlagmagq olur, bu iso xidmat sferasinda ¢aligan me-
necerlor Giciin xeyli problemlor yaradir.

Xidmaotlorin keyfiyyotinin daylskanhymm naticosi
kimi onlarin standartlasmasimnin geyri-miimkiinlityi ¢i-
xis edir. Hor miigtorinin xidmotlo slagali olan arzu vo
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toloblorinin miixtalif olmasi, son mahsulun hor hansi
formada standartlagmasimi miimkiinsiiz edir.

Xidmotlorin keyfiyystinin geyri-sabitliyi keyfiyya-
to zomanot verilmasini vo nazarstin hoyata kecirilmosini
xeyli ¢otinlogdirir. Xidmotlorin bu xiisusiyysti servis sir-
kotlorinin menecerlori ii¢iin mohsuldarhigin normalasdi-
rilmasi sahssinds problemlar yaradir. Servis girkotlori-
nin hans: foaliyyst novi ilo maggul olmalarindan asili
olmayaraq, onlarin asas magsadlorindan biri kimi heya-
tin tohsillondirilmasi, xidmot standartlarinin hazirlan-
masi vo amok tutumlu iglorin azaldilmas: yolu il xid-
moatlorin keyfiyystinin geyri-sabitliyinin aga$ salinmasi
¢ixis edir.

4. Xidmotlorin saxlanmasinin miimkiinsiizlityii.

Xidmatlor golacok satis vo ya istifads ligiin saxlani-
la bilmazlor. Xidmotlorin oksor hissasinin istehsal ils is-
tehlakimin eyni vaxtda bag vermosi sobobindon onlann
saxlanilmas1 geyri-miimkiindiir., Mehmanxanadak:
nomralor, tayyars va ya teatrdaki yerlar, vakilin ig saati
golocokda istifado {igiin todariik oluna bilmazlor.

Xidmotlorin saxlanmasinin geyri-miimkiinlityii ilo
xidmotlora olan tslobin daima dsyigmasi menecerlorin
xidmotlorin hocminin miiayyan edilmasins vs servis xid-
motlorinin foal idars edilmosine ciddi yanagmalarim
tolob edirlor.

Ogor xidmotlors olan tolab sabitdirsa, onlann sax-
lanmasinin miimkiinsizliiyi problem yaratmir, lakin
talobin tez-tez doyismasi xidmotlsrin istehsalgilan iigiin
ciddi problemlor yarada bilor.

19



Xidmotolors olan toloblo toklifin uzlagdinlmas: ve
uygunsuzluqlarin aradan gotriilmesi igiin bir nego
strategiyadan istifads etmak olar:

- mixtslif giymatlarin toyin edilmasi, slava xidmat-
lor tGiglin qiymoat endirimlorinin nezards tutulmasi. Bu
metoddan istifado edorkon xidmotloro olan tolobi gis-
mon tarazlagdirmaq miimkindiir;

- xidmeotlors Oncsdon sifaris sistemindon istifads
edilmasi. Bu metod tolobin soviyyssine nozarat etmoys vo
onu lazim olan istigamoto yonoltmoys imkan yaradir;

- xidmat gostarmasnin siirstinin yitkssldilmasi — bu
metod goxsaylt miigtarilorls islomays imkan verir;

- miigtorilora gostorilon xidmoatin keyfiyyatinin vo
servisinin yaxsilagdirilmas: (genis otaglar, rahat inter-
yer, yumsaq qoltuglar, jurnal masasinin {istiinds tazs
qozetlor, kofe, ¢ay va s.). Miistorilors asas xidmoti goz-
lomo miiddatini rahat kegirmoys kémok edir.

- heyatin bir ne¢s funksiyani birlegdirmoys hovas-
londirilmasi. Daha ¢ox miigtoriys xidmot gostormoys
imkan yaradir.

5. Xidmotlors miilkiyyet hiiququnun olmamasi.

Maddi formaya malik olan amtoslordon forgli ola-
raq xidmotlor kiminss miilkiyystinde olmur. Oksor hal-
larda xidmotlordon uzun miiddst zaman istifads etmok
miimkiin olmur. Bu vaxt arzinds xidmatlor kéhnals vo
ya aktuallagin itirs bilor. Xidmotlorin bu xiisusiyyatini
nazors alaraq servis sirkatlori miilkiyyot hiiququ hissi-
nin giiclondirilmasi maqgsadilo xiisusi klublarin vo ya
assosiasiyalarin yaradilmasi yolu ilo markalarinin cazi-
badarlifim artirmaq vs imiclorini méhkomlondirilmek
ficlin xeyli soy gostorirlor (masalon, Toshiba sirkatinin
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agpazlar klubu). Bu sirkatlorin asas magsadi brendin
yaradilmasi vo saxlaniimasidir.

Miigtorilorin xidmotdon tokrar istifado etmosi
ii¢iin endirim va hovaslondirms sisteminin yaradilmasi
da yaxsi naticalor vera bilor. Xidmeotlorin spesifik xiisu-
~ siyyotloro malik olmasi xidmat sferas: {igiin xiisusi mar-
keting strategiyasinin hazirlanmasim tolob edir.

Xidmot marketingi — miistorilorin spesifik tolobat-
larimin 6donilmasine y6nsldilon xidmatlorin hazirlan-
masi, iroalilodilmasi vo realizo edilmosi prosesidir. Elmi
tadgigatlarin bir istiqgamoti kimi xidmot marketingi
kifayot gador yeni elmi fonndir. Xidmot marketinginin
tokamiiliiniin tadqiqi ilo mosgul olan Amerika alimlori
(L.Berri, A.Parasuraman, S.Braun, R.Fisk, M.Bitner)
xidmat marketinginin inkisafinin ii¢ moarhslosini forg-
londirirlor [34]:

1. 1980-ci ilo godsr davam edon I marhsls (tadqi-
gategilar bu morhsloni «siiriino-siiriing ¢ixmaq» moarho-
losi adlandirirlar);

2. 1980-1985-ci illori shata edon «vurnuxma» mor-
holosi;

3. 1986-ci ildon milasir zamana gador davam edon
«ardicil inkisaf» morhslosi. "
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Biznesin
inkigafi
tomayiillari
stehsalgilar
lava xidmot
klif edarak
ohsullarin
ayorini artiriy
trateji alyan-
larin yaradil-
asi
Francayzingin|
inkigafi
eyfiyyat mil-
arizasi
eyatin igo g4
ulunun yeni
ullar:

Beynalmilallas;
dirmo
Beynalxalg so-
viyyads galigan)
firmalarin sayi-

nin artmast
Istehlakcilarin
arici soforlo-

AN

Servis girkatlori arasinda raqabotin gliclonmosi

Xidmot sferasinda yeni texnologiyalarm istifadasinin noticasi kimi

- yeniliklor

|

Xidmotlarin marketingi va menecmenti masalolarina bdyiik digqs-

tin olmasi

Sakil 2. Iqtisadiyyatin servis sektorunda dayisiklikloro

sabab olan amillar.

Xidmat marketingi sahasinds aparilan ilkin tadgigat-
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yatlorin arasdirilmasi, xidmst sektorunun tosviri, xid-
matlorin spesifik xiisusiyystlorinin agkarlanmasi, xid-
motlorin marketing kanallarinin tobiotinin miloyyen
edilmasi, xidmot sahasinds istehsal prosesinin todqiqi,
xidmot sahasindo marketing strategiyasinin fiziki moh-
sullar sahosindoki marketingin strategiyasindan forqi
va s. masalalarls bagh idi. Xidmot marketingino olan
maraq 1980-ci illerin ortalarinda daha da aktivlesdi: bu
zaman Xidmot sferasinda aparlan nazori vo praktiki
tadgiqatlarin say1 kaskin siiratds artdi, xidmat marke-
tinginin Oyronilmasi {igiin ilk moarkoazlor yaradildi.

XX-ci asrlorin sonu — XXI-ci asrin avvalinds bu
proses daha da optimallagdi, bu miiddotds igtisadiyya-
tin servis sektorunda doyisikliklorlo naticolonon xidmot
sferasinin osash inkisafi bas verdi. Bu doyisikliklors
sabab olan ssas amillor K.Lavlokun «Xidmat marketin-
qi: heyst, texnologiyalar, strategiyalar» asorinds otrafh
izah olunmusdu [31].

Bu amillorin, yoni dovlat siyasotinin, sosial dayi-
sikliklorin, biznesin inkisafi tomayiillorinin, informasi-
ya texnologiyalarmin inkigafinin, beynalmilollogdirmo-
nin (sakil 2) tasiri xidmat miiassisosinin faaliyyat gostar-
diyi 6lka vo ya sahoadan asih olaraq doyigs bilor. Adi ¢o-
kilon amillorin otrafli todqiq edilmosi — xidmot saho-
lorinin marketinginin asas vazifalorindon biridir.

Xidmot marketinginin asaslarimin  §yranilmassi
maksimum monfast slds etmak magsadi ilo nayi, hara-
da va neco satmagi milayyan etmoys, alinan monfaatin
bir hissssini xidmotlorin istehsalinin vo keyfiyyatinin
tokmillogdirilmasina necs yonsltmoyi 6yronmoys imkan
verir.
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1.4. Xidmsotlorin tosniflagdirilmosi

Tarix boyu hor xidmest ndviino ayrihiqda 6ziine-
moxsus Xiisusiyyatlors malik olan faaliyyat sferas: kimi
baxilmisdir. Umumi xidmat sferast iso miixtolif faaliy-
yst ndvlarinin macmusu kimi tagdim olunurdu.

Xidmoat saholorinin sadoco sadalanmasi onlarin
miixtalifliyini géstorir, lakin xidmastlarin igtisadi mahiy-
yatini vo xidmsat marketinginds idarsetms metodlarimin
spesifikliyini agiglamaga qadir deyil.

Xidmotlorin macmusunu miixtalif misteqil vo ya
qarsiligh slagads olan tosnifat slamatlori {izro homcins
gruplara vo névloro bélmek olar. Bunun {i¢lin miixtolif
tasnifat metodlarindan istifads etmok lazimdir.

Xidmatlorin tosnifati vs onlann ucotunun tokmil-
logdirilmosi diinyanin biitiin Glkoslorinds vacib sayilan
problemlordan biridir. Xidmotlorin miixtolif tosnifatlan
moévcuddur ki, bunlardan an genis istifado olunanlan
cadval 2-do oks olunmusdur.

Cadval 2.
Xarici 6lkolords genis istifads olunan xidmot
tosnifatlan [35]
Iqtisadi Xidmotlori
0m1\‘1.m dinya Beynolxalg Omakdashq va ﬁl ma arl.n
carst . mumrust-
Assosiasiyasmin Standart Senaye Inkigaf [
toenif: tasnifats (ISIC) Taskilatinin ya tosnifat:
o tosnifats OK-002
Maigat
Isgizar -
xidmatlor Vasitagilik
Rabita Rabita Rabits
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Tikinti va
injiniring
) Ticarst,
Anbarlar, ticarst, | Toachizat, tochiza- | ictimai iags,
Bétilgdiirma restoranlar, tin planlagdiril- bazarlar, yer-
mehmanxanalar masi logdirms vasi-
tolori
Tohsil Tohsil
Banklar, dasm- Banklar, ma-
. maz smlak, si1- liyys
Maliyys gorta, kapitahn vasit)gﬂiyi,
yaradilmasi siforta
Sahiyys va sosial Icnma:: fardi, Tibb
sosial
Turizm vo Turizm
soyahat
isnra_hat, Moadeniyyst,
mafiamyyat, : idman
idman ]
Nogliyyat Noagliyyat Yiikdagmalar Nogliyyat
Ekologiya
Sair Sair

Cadvaldon bels naticays golmoak olar ki, xidmatlar
goxsayl vo miixtelifdilor.

Xarici adobiyyatlarda qeyd olunan miixtolif tosni-
fatlardan F. Lovelokun tosnifati (cadval 3) xiisusi ma-
raq kaosb edir.
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Cadval 3.
Xidmotlorin F.Lovelok torafindon taklif olunmus

tosnifati [51]
N Xidmatlorin asas siniflori Xidmot sferalan
1 | lasanm bodonina yénoldilon hiss olunan | Sshiyys, sornisin
harakastlor nagliyyati, gézallik

salonlan ve barbar-
xanalar, idman zalla-
1, restoran va kafe-
lor

2 | Omteslors vo digor fiziki obyektlors y6- | Yiik nagliyyati, ava-

naldilon hiss olunan herokstior danhm tomiri va
saxlanmasi, kimyavi
tomizlomalar, cama-
sirxanalar, veterinar
xidmotlori
3 | insanm sliuruna yénoldilon duyulmaz | Tahsil, radio va tele-
haraketlor viziya, informasiya
xidmotlori, teatrlar,
muzeylor
4 | Hiss olunmayan aktivlerlo yonoldilon | Banklar, hiiquq va
duyulmaz harakotlor konsalting xidmot-

lori, siforta, giymatli
kagzlarla smaliy-
yatlar

Tasnifatin asasini —xidmatlorin kimo y6noldilmasi va
onlarin hiss olunan va ya duyulmaz olmaglar togkil edir.

Yuxanida goéstorilon tasnifat geyri-maddi istehsal
sferasinda xidmotlorin osas tosnifati hesab olunur. Tas-

nifata yeni xidmoat névlori olave olunmagla, onu daha

da inkisaf etdirmok vo genislondirmok miimkiindiir.
Mosalon, xidmatlori istehlakgilarla tomasin doracasino
gora, xidmotlorin qanunverici vo normativ aktlarla ton-
zimlonmasi doracasing gors, smok tutumuna gors, is-
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tehlak¢r seqmentlorino gors, isgiizar va fordi xarakterhi
olduqglarina géra vo digar xarakteristikalara gérs tosnif-
logdirmak olar.

Xidmatlorin tasmfatx onlarm duyulmazhq dsracs-
sina gora do aparnila bilar. ($akil 3)

Maddi xidmatlar Qeyri-maddi xidmatlor

| Tahsil
Moaslhoatxanalar
Mehmanxanalar
Barbarxanalar
Xoastoxanalar
Restoranlar
Magmn tomiri

Sokil 3. Xidmotlorin duyulmazhfina gors miiqayisosi

Sokilden goriindiiyti kimi, xidmatlards maddi sla-
mot azaldigca, onlarin marketingi do smtos marketingi
- ils oxsarhifim itirir. Qeyri-maddi xidmatlori yalmz onla-
n aldo etdikdon sonra giymotlondirmok miimkiindiir.
Nozors alsaq ki, xidmatin gostorilmosi prosesino miixts-
lif -amillor tasir edir, xidmatin sabit soviyyesini saxla-
magq kifayst qador ¢otin mosoladir.

Xidmotlorin seqmentlogdirilmasi amillorinin miix-
talif variantlar1 mévcuddur.
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Codvol 4,

Xidmotlorin segmentlogdirilmasi matrisasi

Istehlakgilar . Fordi
Xidmotlor Iogzar xidmotlor | i sp1or

Yalmiz xidmot Frangayzinqg, audit, | Tehsil, sylen-
tohliikosizlik, soya- | co, soyahat, igo
hot vo s. diizoltmo

Maddi bir seyin Sigorta, reklam vo | Tomir, si8orta

doyorini artiran dizayn, tomir, ta>-

xidmast mizlik

Maddi bir sey Yiitkdagimalar, tica- | Yikdagimalar,

veran xidmot rot, heyatin igo gb- | ticarat
tiriiimosi

Xidmat sferasinda foaliyyst gostoran sirkotlorin
siyasotinin tosniflogdirilmosi {i¢iin analitik matrisalar-
dan istifado olunur. Masolon, bu matrisalarin bir vari-
anti Y.V.Maydeburanin «Xidmst marketingi» [33]
kitabinda togdim olunur. Homin matrisanin ssas para-
metrlori-xidmat milossisasinin  heystinin miistorilorlo
alagolerin qurulmasinda istirak etmo doracasi vo mils-
torilerin 6zlorinin xidmatds istirak etms doracosidir.
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Codval 5.

Y.V.Maydeburamn xidmotlorin seqmentasiyasi
matrisas: [33]

Migtorilorls olagolorin
daracosi
Asaf Yiiksok
Miigtorilarin Yiiksok Oziinoxidmot | Avadanhgn
istirakinin tomiri,
doaracasi monzilin
saxlanmasi
Asafp Kimyovi Mboigat
tomizlomo, texnikasinin
televiziya tomiri

Xidmatlorin tesnifat: hor xidmat néviiniin forqlon-
dirici xiisusiyyatlorini gbstararak, tadqiq olunan hadise-
nin dork edilmosini yaxsilagdirmaga imkan verir, tagki-
latin idareetms metodlarimin 6ziinamaxsuslugunu va
marketingin totbiqinin spesifikliyini miiayyon etmoyo

imkan yaradir.

Xidmatlorin

seqmentlogdirilmasina

mixtalif yanagmalar xidmstlorin bazarda mévqeloasdi-
rilmasi zamani faydal ola bilor vo bazarda toklif olun-
mayan yeni Xidmat novlorinin axtarigma sévq eds bilor.

Miixtolif xidmatlari bir nega qrupa birlagdirmak olar.

xidmot (tomir) va s.

Cadval 6.
Xidmotlorin névlori
Xidmost névlori Xidmot sferast
Istehsal Injiniring, lizing, avadanhga

Boliisdariict

Ticarat, nagliyyat, rabits

Pesakar

Banklar, sigorta, maliyya,
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maslshat, reklam va digar
firmalar

Istehlak Ev tosorriifat: vo asuda
vaxtin na ciir kegirilmosi ils
bagh olan xidmatlor
Ictimai Televiziya, radio, tohsil,
madoniyyat

Xidmeotlorin tesnifatina nozor salaraq, onu da
geyd etmok lazimdir ki, comiyystdo daima yeni xidmot
ndvlorino talobat yaranir. Belo xidmoatlorin misal nov-
bati cadvslds gostorilir.

Codval 7.
Yeni xidmst névlori
Xidmotlor Xarakteristika
Isgiizar (pesokar) xidmotlorin Daginmaz amlakin satis;
yeni novlori informasiya, marketing vo

reklam xidmatlori; miithasibat
hesabatlarinin va
balanslarinin tartib edilmasi;

elektron katib
Usaglarin torbiyyasi vo tohsili Ozl usaq baxcalar: vo
ilo bagh olan xidmatlor moktablor, miirabbiys
Heyvanlara quilugla bagh Miialics, baslonms,
xidmotlor miivaqqgati saxlanma va
gozinti

Son zamanlar xidmot sferasinda faaliyyst géstaran
sirkstlor torofindon ayri-ayn xidmatlorin birlogdirilmasi
va xidmot kompleksinin toklif edilmosi miisahida olu-
nur. Xidmotlor kompleksini toklif etmokls bu sirkastlor
6z raqabatqabiliyyastliliyini artirir, xidmatlorin diversifi-
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kasiyasi hesabina miimkiin olan tohliikkolori azaldir.
Mosslon, bank, birja, informasiya va vasitogilik xid-
motlori birlogarsk vahid maliyys xidmotlori kompleksini
toskil edir vo yeni xidmot ndvlorinin meydana golmos-
sino sabab olur. (Internet-treyding, Internet-banking).

Turizm biznesi ¢argivesindo do miixtslif xidmatlo-
rin birlogsmosi miigahids olunur. Yiikdasimalarla mas-
gul olan sirkotlor hoyatin vo amlakin sifortalanmasi,
turizm va s. xidmotlari toklif edirlor. Beloliklo, milasir
iqtisadiyyatda misgahido olunan osas tomayiillorin biri
kimi xidmoat sferasimin diversifikasiyasim1 qeyd etmoak
olar.

1.5. Xidmatlorin hoyat dévran:

Marketinqds xidmoatlorin bazardak: raqabotqabi-
liyyatlilivinin dinamikasim aks etdiran osas amillordan
biri onlarin hoyat dovrant hesab olunur. Xidmatlorin
hoyat dovrami dedikds, onlarin bazarda hayat gabiliy-
yotli olduglan vaxt miiddoti baga disiiliir.

Xidmatlorin hoayat ddévranmnin alti morhslosini
forglondirirlor ki, hor morhslodo xidmotin istehsalgisi-
nmn Oz strateji mogsadlorini hoyata kegirmays vs bazar
taktikasimt formalagdirmaga imkan veron miiayyan
marketing todbirlorinin mocmusunu hoyata kegirmok
lazim golir. Xidmatlorin hoyat dévraninin ssas morhale-
lori 8-ci cadvoalds 6z oksini tapmugdir.
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Cadval 8.

Xidmotlorin hoyat dévraninin moarhalslori

Moarhalo Xarakteristika
Xidmatlarin Yeni xidmatin axtariss, istehsali vo bazara
hazirlanmast ¢ixmasi {iglin hazirlanmas hayata kegirilir.
Xidmotlorin tatbiqi | Istehlakgilarin yeni xidmsat haqqmda malu-
matlandiriimasi tomin olunur. Monavi stimul-
lasdirma.
Xidmotlarin Aktiv reklam tadbirlori va tobligat hoyata ke-

istehlakinin artum

girilir. Stimullagdirmanm shomiyyatinin
azalmasi.

Xidmotlarin yetkinliyi

Rogabatin tosiri altinda iqtisadi stimullasdir-
manin artirtimast. Xidmotlorin modifikasiyas:
prosesinin hayata kecirilimasi. Yeni xidmsatin
hazirlanmasinin baglangic: miiddati.

Bazarin xidmatla

Raqgabatin kaskinlogmasi. Marketing

doydurulmas: xarclorinin artinlmasi, agressiv reklam
siyasatinin aparimasi.
Xidmoata olan talobin | Xidmetin istehsalinin dayandiriimasi vo onun
azalmasi (tanszzill) yeni xidmotlo ovez olunmasti va ya talabin rea-

nimasiyast

Taninmig marketoloq Filip Kotler [30] qeyd edir
ki, «xidmatlorin hoyat dévrani miiayyon miiddat orzin-
do satisin hacminin va alds olunan golirin doyisilmasi ilo
xarakterizo olunur ki, bu doyisms formasina gbrs zangi
xatirladan ayri ilo grafiki tosvir oluna bilar.

Xidmotlorin hoyat dovraminin asagidak: xiisusiy-
yatlorini geyd etmok olar:

1. Xidmatlarin 6z hayat gabiliyystliliyini gorudug-
lan miivaqqati morhalolorin miixtalifliyine baxmAya-
raq, xidmotin hayat dovraninin orta miiddsti maddi
formas: olan amtaslorin analoji gostoricilorindon daha
¢oxmiiddatlidir. Bu, yeni xidmotlorin axtaris1 va xid-
moatlorin modifikasiyasi sahssinds olan boyiik imkann-
larla izah olunur.
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2. Xidmotin biitiin méveud olma miiddoti orzinds an
cox golir oldo etmoyo imkan veran morhoalolorin miiddati
omtaoo bazan goraiti ilo miigayisads daha uzunmiidatlidir.

3. Sabit galir slds edilmosi miiddstindan 6nds olan
morhslonin miiddeti kifayst qodor azdir, bunun ssas
sobobi iso — yeni xidmatin istehsalinin smok tutumunun
vo investisiya xarclorinin az olmasidir.

4. Istehlakgilarin yeni xidmoto reaksiya vermasinin
qeyri-miiayyanliyinin risk daracasi amtaslarlo miigayiss-
ds daha azdir. Bu, xidmatin istehsalgilar ilo istehlakg-
lan arasinda six slagolorin olmasi vo yeni xidmotlors is-
tehlakgilarin reaksiyasinin dorhal yoxlanmasinin miim-
kiinlityii ilo izah olunur. '

Xidmotin hoyat dévrammmin hor morhalssi iigiin
istehsal¢inin bazar davraniginin miivafiq strategiya va
taktikasinin hazirlanmas talob olunur. Bu morhslalors
atrafli nazor salaq.

Birinci morholo ~ tadqgiqatlar vo hazirlanma mor-
halesi. Oncadon xidmotin ideyasi, monast omolo galir.
Bu morholods miixtolif todqiqatlarin aparilmasina zaru-
rat yaranir. Tadqgiqatlarin asas mogsadi-istehlakgilarin
yeni xidmata olan ehtiyaclarim iizo ¢ixarmaq, potensial
istehlak¢inin xarakteristikalanmi Syronmok, xidmotin
 hans1 bazar iigiin nozords tutulmasint miloyyen etmok-
dir. Ogoar todgigatlar miisbat naticalenirss, layihsnin ha-
yata kegirilmosi prosesi baslayir. Xidmat istehsalgist
iiglin birinci morhols yalmz xarclorls baghdir.

Ikinci morhals — xidmotin bazara ¢ixanlmast mor-
holosidir. Istehsalgi-miisssise {igiin bu marhsls xidmatin
yaradilmas: ilo slaqali olan yitksok xarclerlo miigahido
olunur. Yeni texnologiyalar slavs xarc tolob edir. Ba-
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zarda xidmatin az sayh istehsalcilan ¢ixis edir vo onlar
yalmz xidmotin osas variantlarimi toklif edirfor. Bu
morholods istehlak¢ini yeni xidmaoti slds etmoays tohrik
etmak lazimdir. Osas ahcilar — supernovator va nova-
torlardir, onlarin iso bazardaki say1 kifayat gador azdir.
Bu sababdan satigin hacmi yiiksok deyil, golir yox soviy-
yasindadir, xorclor iso maksimum dorocasine ¢gatir.

Ugiincit morhalo — artim (inkisaf) morholssidir.
Ogor yeni xidmoat istehlak¢ilarin tolobatlarint 6dayirss,
satisin hocmi artmaga baglayir. Yeni xidmaoti tokrar al-
ds edon foal alicilara yeni alicilar slavs olunur. Reklam
vasitasilo alicilarin oksor hissasi bazara yeni xidmatin
¢ixarilmas: barosinds molumat olds edirlor. Ragibler
foaliyyato baslayir vo onlara cavab olaraq miisssisonin
daxilindo xidmotin miixtslif modifikasiyalari toklif
olunmaga baslayir. Qiymoatlor kifayst qodor yiiksokdir,
satigin hocmi get-geds artir vo milossisonin galirlari art-
maga baslayir. Golirin slds edilmasi artim moarhalssinin
baslangici sayila bilor, bu marhalonin sonunda isa galir-
lor 6z maksimum doaracasing gatir.

Istehsal¢i-mitassisalor figiin bu marhslonin uzadil-
masi ¢ox alveriglidir, bu sabsabdon firmalar biitiin sayls-
rini artim marholasinin miiddatinin uzadilmasina ydnal-
dir. Bu magsadlo onlar xidmotin keyfiyyotini yiiksalt-
moy9, yeni modifikasiyalar toklif etmsys, bazarin yeni
seqmentlorini monimssmays, yeni sati kanallarindan
istifads etmoys, reklamu giiclondirmays ¢alisirlar.

Doérdiincii morhalo — yetkinlik morholosi. Satisin
hocmi holo do yiiksokdir, lakin ragiblorin faaliyyati aktiv-
lagir, onlar yeni modifikasiyalar toklif edir vo stimullag-
dirma siyasatindon foal istifads edirlor. Ragabat moévqgeyi-
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nin qorunmasi ii¢iin istehsalgi-miiassiso giymat endirimls-
rindon istifado edir, yeni modifikasiyalarin yaradilmasina
vo stimullagdirma kampaniyasina xeyli vasait sarf edir.
Bu tadbirlar galirin azalmas: iso naticalonir.

Besinci morhslo — bazarin doymasi moarholasidir.
Bu morhslads tolob kiitlovi xarakter dasiyir, bazarin
xidmatls doydurulmas: bas verir, insanlar xidmoti tok-
rar olds edirlor. Bu morhslods satigin hovaslondirilmasi-
no yonoldilon marketing vasitolorini giiclondirmaya za-
rurat yaranir.,

Altinci morholo — tonozziil dévriidiir. Bu moerhsloni
sortlondiron asas sabablor kimi rogiblorin uguriu foaliy-
ystini, bazarda yeni texnologiyalann meydana gslmosi-
ni vo istehlakgilann tolobatlarimin doyismosini geyd et-
mok olar. Bu morhoslods satigin hocmi azalir, golir kos-
kin sokildo agag digiir, hotta miiossiso ziyanla faaliyyat
gostors bilor. Qiymatlarin saviyyasi ¢ox agagidir, raqib-
lor bazan tsrk etmsys baglayir. Xidmotin istehsalgilan
6z gesidlorini azaltmaga va bazar srazilorini daraltmaga
macburdur. Bu morhslodo xidmoati ¢ox saxlamagin ms-
nast yoxdur. «Qocalan xidmostlor» barassinds miiassisa
rahborliyi miivafiq qorar vermoslidir: ya istehsalhn da-
vam etdirilmosi, ya «bigim» strategiyasindan istifado
edilmoasi, ya da ki xidmotin istehsahnin dayandirilmasi
va ya istehsalin bagqa firmalara satilmas:.

1.6. Xidmot marketinginin modellori

_ Marketingin modellori -~ marketing sisteminin
subyektlorinin golir alds etmok mogsadilo mohsullara va
xidmotlora tolobin yaradilmas: vo 6danilmosi {igiin gar-
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siligh tosiretmoa prosesinds onlarin davraniginin keyfiy-
yat va komiyyatcs tosvir edilmosinin formasidir. Marke-
tinq modelinin qurulmasi marketinqg funksiyalarinin
idars edilmosi {iclin bir nov alot kimi ¢ixig edir. Miiasir
soraitdo xidmot marketinginin bir ne¢s nozori modellori
méveuddur ki, onlarin yaradicilani L.Berri, A.Parasu-
raman, D.Ratmel, L.Eqliye, Y.Langeard, M.Bitner,
F.Kotler, E.Qamesson, K.Qrenroos kimi tanmmis
alimlordir [37,65,66,67,68,70,71]. Xidmot marketingi-
nin modellorinin miixtslif 6lkslorin niimayandslori olan
alimlor torafindon hazirlanmasma vo onlarin assasinda
miixtolif prinsiplorin istifado olunmasina baxmayaragq,
biitin toklif olunan modellor imumi struktur vs kon-
septual elementlors malikdir:

- birinci, biitiin modellords xidmotlorin spesifik
6ziinomoxsuslugu nozors alinir;

- ikinci, geyd olunan modellards xidmat marketin-
ginin vacib strateji amillorindon olan heyat, xidmot
prosesi vo xidmotin maddi slibutlari kimi amillsrin
todqiq olunmasinin zaruriliyi geyd olunur;

© - tighincii, oksor konsepsiyalarda xidmot marketin-
ginin idars edilmasi ii¢lin slavo strategiyalarin istifads
edilmasinin zoruriliyi tosdiq edilir.

Xarici Olkoalords genis istifado olunan xidmat mo-
dellarins nozor salaq.

- D.Ratmelin modeli.

Model D.Ratmel torofindon 1974-cii ildo toklif
olunmugdu [71]. 1970-ci illorin svvallorinds «xidmbt
sahasindoki inqilaba» cavab reaksiyasi kimi «xidmot
marketingi» fonni yeni yaranmigdir. Ratmelin modelin-
ds ilk dafs istehsal va geyri-istehsal sektorlarinda mar-

36



ketingin funksional vozifolorinin muxtolifliyi gostoril-
migdir. Modelin sxematik tosviri gokil 4-do gostorilmis-
dir.

Momulatlar Xidmatlor
Istehsal S
=
v o
Marketin Marketing P 4
d q \ — | Alictils
saticinin
. 3 qarsihight
miinasibat

Istehlak <

Sakil 4. D.Ratmelin xidmot marketingi konsepsiyasi

Ratmelin modelino osason, istehsal sektorunda
biri birilo slaqali lakin tamamilo miistaqil olan ii¢ pro—
sesi forqlondirmak olar:

1. mohsullann istehsal prosesi;

2. mohsullarin marketingi prosesi;

3. mohsullarin istehlaki prosesi.

Marketingin bu sistemdaki funksional vazifolarini
klassik adlandirmaq olar. Birinci, istehlak¢ilarin tals-
batlarini 6doyon mohsullarin istehsalim togkil etmak la-
zimdir. Ikinci, bu mohsullarin marketingi prosesini tos-
kil etmok lazimdir, yoni marketing-miks strategiyasini
(mohsul, kommunikasiya, gqiymat va bélisdiirms stra-
tegiyalari). Vo nohayat, istehlak¢ilarin davranigimin tod-
qiqi, onlarm yeni ehtiyaclarimin agkarlanmasi vo yeni
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agilan imkanlarin tohlili magsadilo mohsullarin istehla-
ki prosesinin monitoringini aparmagq lazimdir.

Lakin marketingin bu funksional vozifalori xid-
moatlorin istehsali, marketingi va istehlaki baximindan
¢atinlikls yerins yetirilo bilor.

Sakilds gostorildiyi kimi, xidmstlorin kontekstinda
onlarin istehsal, marketingi va istehlakim1 miistaqil
proseslora bolmok kifayst gadar ¢otindir. Bunun asas
sobabi xidmatlorin spesifikliyi ila slagslidir. Ratmelin
modelinds asas digqgat ds mashz bu spesifikliys yonoldi-
lir. Xidmotlorin istehsali vo istehlaki proseslori eyni
vaxtda bas verir. Istehsal olunan anda xidmatlor isteh-
lak oluna bilar. Bununla slagsli olaraq xidmst marke-
tinginde marketingin ononavi funksional vazifslarins
yeni funksional vozifolor slave olunur. Modelds asas
diqqot istehsalgi ilo istehlakginin arasinda bas veran
qarsiligh alagoalars verilir.

P.Eqgliye vo Y.Langeardin modeli.

Bu model 1976-c1 ildo Fransada Marsel Universiteti
noznindoki Biznes moktobinin professorlar torofindon
hazirlanmigdir. P.Eqliye vo Y.Langeardin [68] «ser-
vaksn» vo ya «harokot edo-edo xidmot» adlandirdiqlan
model gokil 5-do gdstorilmigdir. Model yalmz xidmastlorin
istehsali ilo istehlakinin eyni vaxtda bag verdiyini deyil,
hom do xidmotlorin duyulmazhgini vurgulayir. Ogor
Ratmelin modelinds xidmat marketinginin yeni funksio-
nal vozifasi kimit istehsal¢i ilo istehlak¢inin garsihgh olaqge-
leri prosesina diqqat verilmasinin zoruriliyi geyd olunur-
dusa, «servaksn» modeli bu prosesda nalorin bag verdiyi-
ni biitiin xirdalglan ilo agiglayir. Modelin asas amillori
kimi agafidakilar ¢ixis edir:
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xidmat prosesinin 6zil;

xidmotlorin togkili;

«A» istehlakgisi;

«B» istehlakgisi.

demat firmasinin mogsad bazarn kimi «A» isteh-
. lakeist modelin asas elementi kimi ¢ixis edir. «A» isteh-
lakgisinin davranigina tasir edon osas ii¢ amil gokildo
oxlarla igars edilib. Bunlara xidmati istehsal edan togki-
lat, «B» istehlakgisi kimi geyd olunan digor istehlakgi-
lar va olags heyati aid edilir.

Modelin milliflori xidmot togkilatim iki yers
ayirir: istehlake¢1 Gigiin goriinon va goériinmaz olan hisso-
lora. Modelo asason, marketing baximindan gériinon
hisso boyiitk ohomiyyst kosb edir. Bu hisso xidmotlori
toklif edon olago heystindon vo xidmat prosesi bag ve-
ron maddi mithitdon ibarstdir.

Models asasan, «B» istehlakgisi kimi qeyd olunan
vo xidmot prosesi zamani «A» istehlakgisi ilo yanagi
foaliyyot géstoron digor istehlak¢ilarin keyfiyyst xarak-
teristikalar1 xidmot prosesinoa va iimumi gavrayisa xeyli
tosir gostoro bilor.

Modelin mantigins uygun olaraq, marketing iizra
menecer istehsal sahosindo istifado olunan onanovi
marketinq strategiyalarindan bagsqa (mohsul, giymat,
kommunikasiyalar, boéliisdiirms kanallar1) ii¢ slave
strategiyani planlasdirib hazirlamahdir. Menecer togki-
latin goriinon hissasi barssinds diigiinmsli vo isteh-
lak¢inin golocok xidmot barssindo miloyyon tosovviir
yaratmaga imkan veron maddi miihitini yaratmahdir.
Adoton bu strategiya xidmot bas veraon mokann
interyerinin va ya dizaynmin yaradilmas: ilo reallagir.

Ealad Ee
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Goriinmoayon Goriinan hissa
Togkilatin daxili | Maddi mihit l’/
sistemi olage hevati r/
899 eyt B istehlakis:

Sokil 5. Xidmot marketinginin «servakgn» modeli

Menecer xidmost prosesinda istehlakgilarla tomasda
olan heyatin davraniginin miloyyan standartlarim tomin
etmolidir. Hoyatda bu strategiya heyotin tolimlondi-
rilmasi vo motiviegdirilmasi ilo reallagir. Vo nohayat me-
necer istehlakeilarin els togkilini diigiinmolidir ki, on-
larin hor biri «6ziiniin» istehlak¢r gruplan arasinda yer-
lagsin. Strategiyanin misali kimi aviasirkatlorde ekonom
va biznes-klasslarin mévcudlugunu gdstermak olar.

Xidmat marketinginin fransiz modeli biitiin diin-
yada genig niifuza malikdir. Masalon, bu model xidmat
marketinginin Skandinaviya moktabinds genis miizaki-
r3 olmusdur. Son illordo ABS-da nogr olunan darslik-
Iords> model amerikan xidmoat marketinginin konseptu-
al asas1 kimi istifads olunur. F.Kotlerin mehmanxana
va turizm xidmoatlari marketingino hasr olunmus yeni
kitabinda da [30] ad: ¢akilon modeldon nazori asas kimi
istifado olunmugdur. Modelin genis istifado olunmasi-
nin asas sobobi kimi onun praktikliyini qeyd etmok
olar, ¢iinki modelin asasin1 xidmot marketinginin plan-
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lagdinlmas: zamamn istifads olunan assas nozarat olunan
amillor toskil edir (slags heyati, maddi miihit va digor
istehlakeilar).

K.Qrenrosun modeh

Kristian Qrenros xidmot marketinginin Simal
moktabinin («Nordic school») an taninmig niimaysnds-
sidir. Bu moktob xidmat marketingi sahasinds isveg vo
finn igtisadi mokteblorinin alimlorinin todqiqatlar ils
tomsil olunur. Qrenrosun modeli D.Ratmelin, P.Eqli-
yenin vo Y.Langeardin modellorine ssaslamir. Simal
maktabinin marketingin nazoriyyssino ssas tohfssx-xzd—
mot marketinginin terminologiyasinin konseptual ha-
zirlanmasi vo elmi dilo daxili marketing, xidmatin key-
fiyyoti vo interaktiv marketing kimi konsepsiyalarin
daxil edilmasi oldu.

D.Ratmelin «marketingin slave funksiyasi» kimi
adlandirdigimi  K.Qrenros xidmotlors tstbiq olunan
«interaktiv marketing» adlandinr. Interaktiv marke-
ting istehlakgi ilo xidmot firmasinin heysti arasinda bag
veran qarsiligh slageslor prosesins yoneldilir. K.Qrenro-
sun fikrino goro, xidmotin keyfiyysti mohz interaktiv
marketing prosesindo yaradilir vo interaktiv marketin-
qin asas vazifasi-keyfiyystli xidmst standartlarinin ya-
radilmas: vo qorunmasidir. Burada ssas amillor kimi
keyfiyyatli xidmot prosesi va xidmot gdstoron heyatin
dayvramsi ¢ixis edir. Bu amillora strateji tasirin miimkiin
olmasi tigiin K.Qrenros iki slavs konsepsiyadan istifads
edir: xidmotin keyfiyystinin funksional — instrumental
modeli va daxili marketing konsepsiyasindan [67].
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Xidmotin keyfiyyatinin funksional — instrumental
modelino ssason, istehlake¢r Gglin yalmiz xidmat prose-
sindo oldo etdiyi faydalar deyil (instrumental keyfiyyot),
hom do bu prosesin neco bas vermasi (funksional
keyfiyyst) vacibdir. K.Qrenrosun fikrinco, xidmotin
funksional keyfiyystini yaratmaq {i¢lin menecerlor
daxili marketinq strategiyasim1 (inteqral marketing)
inkisaf etdirmalidirlor.

Daxili marketing firmanin slags heyatino yonoldi-
lir vo xidmotin funksional keyfiyyatinin yaranmasina
imkan veran smoyin motivasiya va togkilati soraitinin
yaradilmas:1 {i¢lin nozords tutulur. K.Qrenros «daxili
mohsul» (i), «daxili istehlak¢» (firmanin heyoati) kimi
terminlordon istifads etmisdir. Alimin modelins asason,
keyfiyyatli xidmoti xarici istehlak¢iya satmazdan avval
onu daxili istehlak¢iya, yoni firmanin heystins, «sat-
maqy lazimdtr.

M.Bitnerin modeli.

Amerikanin marketing moktablori 1960-c illords
C.Makkarti torafindon toklif olunan «4P» modelindan
¢ixig edirlor. Xidmot sahasi iiglin bu modelin «7P»-ya
godor ¢oxaldilmasi Arizona Universiteti noznindoki
Xidmot marketinginin todqiqi Morkozinin todgiqatgisi
olan M.Bitnero moxsusdur [65].

ononovi «4P» yanagmasi Oziindo togkilat tigiin
nozarat olunan dord marketing amilini oks etdirir:
mohsul, giymat, boliigdiirms kanallann vo kommunika-
siya elementlorini (Product, Price, Place, Promotion).
Taskilatin ssas vozifasi — bu elementlordon elo moharoat-
I istifads etmoakdir ki, onlar magsad bazarlarina rogib-
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lorin elementlorindon daha effektiv tosir gdstoro
bilsinlor. Xidmoat sahassi {igiin M.Bitner bu modeli slava
olaraq 3 P ilo tamamlamag toklif etdi: proses, maddi
dalil vo insanlar (Process, Physical evidence, People).
Adi ¢okilon modellor mogsad istehlak¢isina yons-
lir. Yoni marketinq iizra menecer modelin elementlorin-
don istehlakgiya tosir etmok lgiin istifade edir.
M.Bitnerin modelinds geyd olunan elementlor xidmot-
lorin spesifik xiisusiyyatlorini nozors almaqla miisyyan-
logir. Montiqgino géra bu model D.Ratmelin, P.Eqliye-
nin, Y.Langeardin, K.Qrenr6sun modellorino uygun-

dur.
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Sokil 6. D.Makkartinin 4P vo M.Bitnerin 7P modellori
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K.Lavlokun modeli.

. K.Lavlokun taklif etdiyi yanasma daha genisdir
[70]. Onun toklif etdiyi 8P modelinin ssas kompo-
nentlori asagidakilardir:

- mahsul. Har seydan svval menecer-marketolog-
lar Gi¢lin asas mohsulun (omtao vo ya xidmstin) xarakte-
ristikalarini vo xidmotin keyfiyyatli toklif edilmosi Giglin
bir sira slavas servis elementlorini miloyyon etmok lazim-
dir. Eyni zamanda istehlakgilarin aldo etmok istoediklori
faydalari ve raqiblor torofindon toklif olunan analoji
xidmatlari nazars almaq lazimdar.

- mokan va vaxt. Istehlakgilara xidmot gdstarilmo-
si miloyyan mokan vs vaxtin segilmosi ilo baghdir va fi-
ziki vo ya elektron satig kanallarindan istifadoni nazor-
ds tutur. Elektron {invan vo Internetin kémoyilo xid-
motlor istehlakciya kibermokandan gatdinila bilor. Bu
xidmaotlori istehlaker 6zii {igiin daha alverigli olan yerds
vo zamanda istifads eds bilor. Xidmaotlorin toklif edil-
masi strategiyasinin reallagmasinda istehlak¢ {igiin sii-
rat vo vaxt ilo mokanin rahath$ osas amillordon hesab
olunur. _

- proses. Mohsullarin yeni elementlarinin yaradil-
mas1 vo onlarin istehlakgilara toklif edilmasi somorali
texnoloji proseslorin iglonilmosini vo reallagmasini tolob
edir. Texnoloji proses servis omoliyyat sistemlorinin
islomasine kémok edon omoliyyatlarin ardicilhifim vo
metodikasim nozords tutur. Yaxsi planlagdirilmayan
texnoloji proseslor istehlakgilarin narazihifina sabob
olur.

- mohsuldarliq vo keyfiyyst. Mohsuldarhq-istifada
olunan resurslanin ns doracads istehlakg {igiin doyorli
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olan naticoys ¢evrilmosini tosvir edon gostoricidir.
Keyfiyyat—xidmatin istehlak¢im hansi doracods gane et-
masini, onun talobatlarim no qador yerino yetirmasini,
onun iimidlorinae ns qadar cavab vermosini oks etdirir.
Xidmotin keyfiyyati onu rogiblorin toklif etdiyi xidmot-
lorin arasinda ugurla forqlondirmoys vo daimi miigtori-
lorini formalasdirmaga imkan verir. Mohsuldarhg ve
keyfiyyato tam bir varhq kimi bir yerde baxiimahdir.
Bazarda roqabat iistiinlilyiinii sldo etmok iiglin xidmaot
sferasinin sirkatlori xorclori ilo golirlori arasinda zoruri
balans1 qorumagq sortilo xidmostlorin mohsuldarhifim ve
keyfiyyatini yiiksoltmoys ¢aligmalidilar.

- heyst. Bir ¢ox xidmot névlori miigtori ilo firma-
nin heysti arasinda birbaga gaxsi slagalorin qurulmasim
nazords tutur (mosalon, restoranda nahar etmok, bor-
borxana xidmeotlori). Bu qarsihql olagslor noticosinda
istehlak¢ida xidmotin keyfiyyati haqqinda miioyyon
tosovvilr yaranir. Istehlakgilarin xidmotin keyfiyysti
barasinds fikri asason xidmotedici heystin faaliyystinin
giymotlondirilmosing asaslanir. Ugurla foaliyyst gosts-
ron servis miossisalori miigtorilorlo bilavasito tomasda
olan heystin segilmosi, igo gdtiriilmosi, tolimlondirilme-
si va hovaslondirilmasi {i¢lin boyiik saylor géstorir.

- reklam vo talim. Reklam xidmot sferasi miioassiso-
sinin marketing strategiyasinin hazirlanmasinda mii-
hiim yer tutur. Xidmot sferasinda reklam bir sira funk-
siyalan yerino yetirir: istehlak¢im zoruri olan molumat-
larla tomin edir, pesokar maslohstlorindon istifada et-
moys imkan yaradir, mogsad istehlak¢ilarini mitoyyan
mohsulun istiinliikklorine inandirir vo miigtarilori hor
hansi bir haraksti etmays hovaslondirir. Xidmet marke-

45



tinginda, asasan ds yeni miigtarilorin calb edilmosinda,
informasiyanin oksor hissasi tohsillonmo xarakteri das:-
yir. Sirkatlor mistorilors toklif etdiklori xidmotlorin fay-
dasim niimayis etmays, bu xidmotlordon ns vaxt va ne-
co istifads etmoyi vo xidmatlorin toklif olunmasi prose-
sinda ns ciir igtirak etmoyi baga salmaga ¢ahsirlar. Bels
informasiya ig¢ilor torofindon vo ya miixtolif kiitlovi
informasiya vasitalorinin komoyils yayila bilor.

- maddi dalillor. Binamin xarici goriiniisii, otraf
orazinin salige sshmani, nogliyyat vasitslori, mokanin
daxili dizayni, avadanhq, sirkstin iggilori, reklam, ¢ap
materiallar1 vo digoar vizual informasiya sirkotin géstor-
diyi xidmotin keyfiyyatinin maddi dolili, siibutudur.
Servis miiassisalori bu dalillora ¢ox ciddi yanagmahdir,
¢linki onlar taklif edilon xidmotlorin keyfiyysti barasin-
ds istehlakcilarda formalagan rays giiclil tosir goéstorir-
lor. ©gaor hor hansi bir girkatin toklif etdiyi xidmotlori
{iclin maddi, duyulan elementlor azliq togkil edirss, mo-
salon, hayatin sifortalanmasi ilo slagsli olan xidmatlsr,
onda o, 6z reklaminda hiss olunan, shamiyyastli simvol-
lardan istifads etmolidir. Misal Ggiin, bels reklamlarda
¢otirdon istifado etmok-miidafis, qaladan istifads
etmoak iso—tohlitkosizlik monasim dagiyir.

- giymat va xidmot sirkstinin miistorilorinin digor
xarclori. Qiymat va xidmot sirkstinin miigtorilorinin di-
gor xarclari istehlakeilarin slds etdiklori faydalarin ava-
zins ¢okdiklori xarclorin idars edilmasi ilo si1x slagolidir.
Bu sahads menecerlorin 6hdoliklori qiymst siyasstinin
ananavi vazifalori olan parakonds satis qiymatlorinin ts-
yin edilmosi, satig artirnmlarinin va kreditlorin verilmasi
sortlorinin miisyyanlogdirilmasi ilo mohdudlagmir. Xid-
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mat sferastmin menecerlori eyni zamanda onlarin toklif
etdiklori xidmatlori oldo edarkon istehlakgilarin ¢okdik-
lori digor xarclori do (miivaqqoti, zehni, fiziki xarclori,
xosagolmoz saslori voa ya qoxulari)) minimum soviyyo-
sino endirmoys ¢aligmahidilar.

F.Kotlerin modeli.

F . Kotler togkilatdaxili kommunikasiya proseslari-
nin vo miinasibst marketingi konsepsiyasinin todqiqat-
larina osaslanaraq, xidmot marketinginde ii¢ qargihgh
slagads olan vahidleri forglondirmoys toklif etmigdir:
firmanin rahborliyi, slags heyati va istehlakgilar [30].

Sakil 7-ds tagdim olunan konsepsiyaya uygun ola-
raq, bu ii¢ asas vahid nozarst olunan hoalqgalori yaradir:
firma-istehlakgi, firma-heyst vo heyat-istehlak¢l. Xid-
mot toklif edon firmanin marketingini somorsli idars
etmok {g¢iin bu ii¢ holqoyo yonaldilon {i¢ strategiyani
inkisaf etdirmok lazimdir.

Ononovi marketing strategiyas: «firma-istehlakc¢i»
holgasina y6nalir vo giymatqoyma, kommunikasiya va
boliigdiirms kanallan ilo bagl olan mosalslorlo slage-
dardir.

Daxili marketing strategiyasi «firma-heyat» halqo-
sino yonalir vo heyatin istehlak¢ilara keyfiyyatli xidmat
gostormasi ii¢iin hovaslondirilmosi ilo baghdir.

Interaktiv marketinq strategiyas: «heyat-istehlak-
¢» holgasina yonolir vo heyatls istehlakgilarin qarsiiqh
slaqasi prosesinds bas veran xidmostin keyfiyyotine no-
zarat ilo slaqadardir. ’
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Sakil 7. F. Kotlerin xidmot marketinginin fighucagh
modeli [30]

Xidmoat marketinginin beynolxalq konsepsiyalari-
nin tohlili bels naticoys golmoys imkan verir ki, onlarin
miixtolif Olkolori tomsil edon todqiqatgilar torsfindan
hazirlanmasi vo miixtslif prinsiplor @izro qurulmasina
baxmayaraq, biitiin modellora imumi struktur vs kon-
septual elementlor xasdir. Birinci, biitin modellords
xidmotin mohsul kimi spesifik xiisusiyyatlori nozars ah-
nir. Bu va ya digor daracods sadalanan konsepsiyalarda
xidmotlorin duyulmazhi$i, monbodon aynlmazh@i, qo-
runmamazhgi, keyfiyystinin qeyri-sabitliyi qeyd olu-
nur. Ikinci, biitiin modellords xidmst marketinginin
heyat, xidmoat prosesi va xidmotin maddi siibutlar kimi
strateji amillorino xiisusi diqqgotin yetirilmasi tovsiyys
olunur. Ugiincii, konsepsiyalarin oksar hissasinds xid-
mat marketinginin idaro edilmosi {i¢lin slava strate-
giyalardan istifads edilmasinin zoruriliyi tosdiq edilir.
Belo slavo strategiyalara daxili marketing va interaktiv
marketing strategiyalar aid edilir.
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FOSIL 2. TOHSIL MARKETINQININ
XOUSUSIYYSTLORI .

2.1. Tohsil sfcrasm&a marketingin mahiyyoti vo
xiisusiyyotlori

Toahsil sferasinda marketinqin mahiyystini agiqla-
maq vo tohsil xidmotlori bazarinda marketing komplek-
sinin xiisusiyystlorini aragdirmaq {i¢iin onun element vo
aspektlorinin genis kompleksini tohlil etmoys zarurst
yaranir. Tohlil asasan marketing miinasibstlorinin sub-
yektlorini, bu subyektlorin bazardaki funksiyalarinm,
tohsil xidmatlori marketinginin obyektlorini va faaliyyat
sferasini, onun mogsadyS6niimliliiylinii vo problemli
mahiyyatini shato edir. Sadalanan aspektlorin ardicil
sokildo nozorden kegirilmasi naticasindo tohsil sferasin-
da marketingin mahiyystini milayyanlagdirmok miim-
kiin olacaq.

Ik olaraq tohsil xidmotlori marketinginin sub-
yektlorino vo onlarin ssas funksiyalarina nozor salaq.

Tohsil xidmatlori sferasinda marketingin subyekt-
larino asafidakilarn aid etmoak olar [40]

- tohsil miiassisalori;

- istehlakgilar (ayri-ayn ssxslar, milassisalar va tag-
kilatlar);

- goxsayh vasitagilor (o ciimlodon, mosgulluq xid-
mgtlori, smok birjalari, tohsil milassisalerinin geydiyyat,
lisenziyalasdirma vo akkreditasiya organlan vas.);

- tohsil xidmatlorinin bazarda irslilodilmosino yar-
dimg olan ictimai institutlar vo strukturlar vo s.
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Tshsil xidmotlori marketinginin subyektlori ara-
sinda sagirdin, tolobonin vo ya dinloyicinin goxsiyyati
xiisusi rol oynayir. Bu sadoco tohsil xidmstlorinin
maddi tomsilgisi, otiiriilon biliklerin yifimaisi, onlarin
smak prosesinds istifadagisi deyil, hom ds eyni zaman-
da onlann yegans son istehlakgisidir. Soxsiyyst tohsil
xidmotlorinin digor istehlak¢ilanindan onunla forglonir
ki, o, tohsil potensialim yalmz maddi vo digar dayarls-
rin yaradilmasi, hoyat foaliyyati tiglin zoruri olan vasait-
larin gazanilmas: ii¢iin deyil, hom do 6zl {igiin, 6z goxsi
tolobatlarinin, ilk ndvbodo biliys olan tolsbatlarinin
o6donilmasi iigiin istifads edir.

Mbohz bu goxsiyyat tohsil xidmotlorinin istifadogisi
va son istehlakeisi, 6ziinlin golocok ixtisasinin konkret
se¢imini, tohsilin formasini, yerini vo miiddstini, onun
maliyyalogdirms manbasini va galocak is yeri segimini
miloyyan edir.

Bu goxsi se¢imin otrafinda bazarnn digor subyektlori
foaliyyst gostorir vo 06z miinasibatlorini qurmaga cali-
sirlar. Bu sabobdon, informasiya axinlarinin vo kom-
munikasiyalarinin, marketing saylorinin ssas diggst mor-
kazinds mshz bu tohsil alan goxsiyyst olmalidir. Bunu
nozora almagla, tohsil xidmatlorinin digar istehlakgilari-
nm (firmalarin, miiassisolorin, togkilatlarin, idarsetmo
organlarinin)-mahiyysti v rollart miloyyan edilir. On-
lar tohsil xidmatlarinin araliq (son deyil) istehlakgilar
kimi ¢ixig edorak, tohsil xidmotlorins tolobi formalagdi-
rir va onu bazarda togdim-edirlor.

-+ Tohsil xidmatlorinin istehlakgi-togkilatlarinin asas
funksiyalarina aiddir:
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- taqdim olunan talob barssinds tohsil miiossisalo-
rini vo onlann strukturlanni, vasitagilori vo ayn-ayn
soxsiyyatlori molumatlandirmag;

- pesokar toloblor nozorindon tohsil xidmotinin
keyfiyystino vo 6z golacok iggilorino xiisusi toloblorin
toyin olunmasi;

- mozunlarin golacok amok faaliyyatinin yeri va so-
morali goraitinin miioyyan edilmasi va bu gortlorin yeri-
ns yetirilmasi;

- gostarilon xidmotlors goérs 6dsnis va ya kompen-
sasiyanin digor formalarn, xorclorin tam va ya gisman
O6donilmasi.

Marketing ndqteyi nazsrindsn tohsil togkilatinin
osas funksiyalarina aiddir:

- tohsil alanlara tohsil xidmotlorinin gdéstorilmosi,
arzu olunan vs zaruri biliklorin, bacariqlarin vs saylorin
otiiriilmasi;

- olava tohsil xidmatlorinin istehsali vo gdstarilmo-
si, golocok miitoxassisin goxsiyystinin formalagmasi;

- potensial vo real tshsil alanlara va sahibkarlara
informasiya—vasitagi xidmatlarinin géstarilmasi, o clim-
lodan, onlarla golocak ig soraitinin razilagdirilmasi, toh-
sil xidmatlarinin maliyyslosdirilmasinin manbolarinin vs
ardicilhiginim milayyonlogdirilmasi. '

Tohsil xidmotlorinin toklifini bazarda formalagdi-
ran vo hoyata kegiran subyektlor kimi tohsil toskilatlan
tohsil sferasinda marketingin tagskkiiliinds asas rol oy-
nayur.

Toahsil xidmoatlori bazarindaki vasitagi strukturlar
halo ki 6z marketing faaliyystlorinin formalagmasi mor-
holasindadilor. Bunlara asasan mosgulluq xidmatlari va
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amok birjalar, tohsil fondlarn, tahsil miassisolori va tog-
kilatlarinin assosiasiyalari, xiisusi tohsil morkazlori aid-
dir. Onlar- tohsil xidmoetlorinin somorsli irslilodilmasins
yardim edir vo asafidaki funksiyalari yerinos yetirirlor:

- tohsil xidmotlori bazarnnin konyunkturas: baro-
sinds informasiyanin toplanmasi, iglonilmasi, tahlili v
satig1, digor subyektlore meslohatlorin verilmasi;

- tohsil miiassisolorinin akkreditasiyas: prosesinda
istirak etmok, reklam faaliyystinin, hiiquqi ssaslandir-
manin hoyata kegirilmosi;

- satig kanallarinin formalagdirmasi, tahsil xidmat-
lorino dair saziglorin baglanmasimin togkili;

- tohsil xidmatlorinin istehlak¢ilarinin va istehsal-
cilarimin maliyyologdirilmasi, kreditlogdirilmasi vo digor
maddi vs resurs yardiminin géstorilmosi.

Digar mohsul va xidmatlorin marketingindan forg-
li olaraq, tohsil xidmatlori marketinqinds dévlotin vo
onun idarsetms orqanlarinin rolu xiisusi mona kosb
edir. Bazar iqtisadiyyat: 6lkolorinds dovlat marketingin
subyektlorinin inhisargiligdan, biznesde vo reklamdak:
insafsizligdan hiiquqi miidafiasini hoyata kegirir, moh-
sul va xidmatlorin keyfiyyotino nozarat edir, statistika
aparir, genis miqyash bazar tadgigatlarinin apariimasi-
na yardimg¢i olur.

Tohsil sferasinda doévlst kifayst qodor spesifik
funksiyalan yerina yetirir. Inkisaf etmis 6lkolords (mo-
solon, ABS-da) federal tahsil orqanlarinin ilk vazifasi -
sosial tohsil institutlarinin ohali vo sahibkarlar arasinda
miisbat imicinin yaradilmasi, slverigli ictimai fikirin
(«public relations») formalagmast va qorunmas:dir.

52



Biitiin diinyada dovlot tohsili maliyyalogdirir; bu
sferaya digor subyektlorin uzunmiiddotli investisiyalar-
nmn goyulmasina zomanot verir; tohsilin inkigafi, prioritet
ixtisaslarin, miitoxassislorin hazirlanmasi metodlan va
formalannin inkisafi moeqgsadilo vergi giizostlori vo bazarin
. tonzimlonmasinin digsr formalarndan istifads edir.

Bizim respublikamizda dovlet tohsilin humanistliyi,
kitloviliyi vo adaptivliyinin, tohsil milossisolorinin miis-
toqilliyinin, onlann idars edilmasinin demokratikliyinin
vo avtonomlugunun zomanotgisi kimi ¢ixis edir. Bu -
Azorbaycan Respublikasinin «Tshsil haqqinda» Qa-
nununda [7] oks olunan d6vlat siyasotinin mahiyyatidir.

Qeyd etmok lazimdir ki, Azorbaycan Respublika-
sinin Prezidenti Conab Ilham Oliyev 2009-cu ilds «Toh-
sil hagqinda» Azarbaycan Respublikasinin Qanununu
imzalamisdir. Bu Qanun vatondaglarin Azarbaycan Res-
publikas1 Konstitusiyasinda tasbit olunmus tohsil hiiququ-
nun tomin edilmasi sahasinda dovlat siyasstinin asas prin-
siplorini va tohsil faaliyyatinin tonzimlenmasinin imumi
sortlorini milayysn edir, tohsilin ayrn-ayri pillolori tizro
miivafiq qanunlarin va diger normativ hiiquqi aktlarin go-
bul edilmasinds baza rolunu oynayir.

«Tahsil haqqinda» Qanuna uygun olaraq, Azor-
baycan Respublikasinda agafidaki tohsil formalan totbiq
olunur:

- formal,

- geyri-formal;

- informal.

Azorbaycan Respublikasinda asafidak: tohsilalma
formalar1 milayyon edilir:

-ayani;
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- qiyabi;

- distant (masafadan);

- sarbast (eksternat).

Azorbaycan Respublikasinda miilkiyyat néviine géra
asagidak: tohsil mitassisalori foaliyyat gostorir:

- dovlat;

- boladiyyo;

- Ozal.

Toahsil mitessisasinin faaliyyati, hiiquqlari vo vozifs-
lori «Tohsil Qanunu» va Azarbaycan Respublikasinin
miivafiq qanunvericilik aktlari nozars alinmagqla onun ni-
zamnamysi ilo miisyyan edilir. ,

Respublikada tohsil miiassisalorinin agagidak: tipls-
ri va nvlari miloyyan edilir:

- moaktobaqador tohsil milassisalori (kdrpalar evi, kér-
palor evi-usaq baggasi, usaq baggasi, xiisusi ugaq baggasi);

- iimumi tohsil miiassisalori (ibtidai, orta va tam orta
imumtohsil mokitoblari, imumtohsil internat moktablari,
x{isusi maktablar va xiisusi internat moktoblori, saglamhq
imkanlan mshdud usaqlar d¢iin xiisusi moktoblor va in-
ternat moktablori, xilsusi qaygiya ehtiyaci olan usaglar
Uictin milossisolor, istedadli sagirdlor {iglin maktablor, gim-
naziyalar, liseylor va digor miiassisslor);

- moktobdonkonar tohsil miisssisalori (usaq yaradi-
cilig morkazlori, usag-gonclor idman moktablori, usag-
ganclor sahmat moktoblori, ekoloji tarbiya va tacriibs mor-
kozlori, texniki yaradiciliq moarkazlari, turizm vo diyarsii-
nashq morkozlori, moktobdonkonar is markazlori, estetik
torbiya vo badii yaradiciliq morkazlori va s.);

- ilk peso-ixtisas tohsili miiassisalori (peso mok-
tablori, peso liseylori);
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- orta ixtisas tohsili miiassisalori (kolleclor);

- ali tohsil miisssisolori (universitetlor, akademiyalar,
institutlar va s.);

- slava tohsil miiassisalori (universitetlor, institutlar,
morkazlor va s.);

- tohsil foaliyyatini hoyata kegiron digor miiassisalor.

Tohsilin iimumi gdstoricilori asaidak: codvalda
gostorilmigdir.

Cadval 9.

Azorbaycan Respublikasinda tohsilin imumi

gostaricilori [1] v
2000 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009

Moktobagadar tahsil
miiassisolorinin sayi 1 790 1764 1 760 1658 1612 1635
(ilin sonuna) - cami

dovlot 77179 1 1761 | 1757 | 1653 | 1607 | 1624
qeyri-dovist - 3 3 5 ¢ 5 11
Moktabagadar tohsil R
muassisolorinda {11y 090 4 110017 | 109458 | 103902 | 103 617 | 107954
usaglarin say1-comi,

nofar
doviat 111020 | 109867 | 109269 | 103 556 103 342 | 107 413
qeyri-doviat : 150 | 189 | 346 | 275 541

Oyani imumi tahsil
milossisolorinin say1-! 4548 : 4550 | 4529 | 4555 | 4550 4539
comi ;
doviat 4548 | 4538 | 4516 | 4538 @ 4533 4522

qeyri-doviot - 12 13 17 17 17 1)
Oyani @imumi tohsil

milassisalorinds 16537

ésagifdl:;rin sayt - 703 1583628 | 1534580 11487477 : 1428859 | 1364961 :
‘comi, «

‘ Min nafor

doviot 1653 703 i1 578 579;1 528 53311 480 6361 421 69711 357 833
qeyri-doviat - 5049 6047 6 841 7162 7 128
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Qiyabi (axgam) imu- |
i tohsil mitos- 113 9 9 7 7 7
isolorinin say1
iyabi (axgam)
umi tohsil
Qassisolarinda 1 35979 2594 2693 2675 2656 2927
irdlorin say1, nofor
}Ilk pesa-ixtisas tshsil |
fossisolorininsay1 | 110 107 107 107 108 108
{ilin sonuna)
Ik pego-ixtisas tohsil
Oassisalorinds 22944 § 22189 | 23813 | 24455 { 25184 | 25562
irdlorin say1, nofor :
ixtisas tahsil
tiassisalorinin say- 71 60 60 60 60 62
doviat 68 56 56 56 57 58
qeyri-dovist 3 4 4 4 3 4
Orta ixtislas ta‘l;sili
Qtossisalorinde -
galabalarin sayi-comi, 42612 | 5789 | 56872 | 53489 ‘ 52579 { 52765
nafor : o » ]
doviot 41173 | 55028 | 53745 | 51482 1 51596 | 51079
qeyri-dbviot 1439 2868 3127 1 2007 983 1686
Ali tohsil mitiossisa-
lorinin say)-comi 47 47 47 7 48 48 53
doviot 29 32 33 34 34 37
qeyri-abvist 18 13 14 14 14 16
Ali tahsii milassiso- _
lorindo tolobolorin | 119683 | 129948 1 129 141 | 130430} 136 587 | 139 194
yi-cami, nofar ,
dovlat 91019 11059971 106882 | 108238 : 115994 | 117934
qeyri-doviot 28664 | 23951 1 22259 | 22192 1 20593 | 21260
Ali tohsil miassiso-
arina qabutl olan ta- |
abalerin 26403 | 28747 | 23873 | 25846 | 28765 | 29822
yi:bakalavriata -
comi, nofor
doviat ] 20498 | 23314 | 21158 | 23139 ! 25622 | 26 568
qeyri-doviot 5905 5433 2715 2707 : 3143 | 3254
istraturaya - ;
fc‘;ﬁ; ofor 4 2752 | 3236 | 2757 | 3404 | 3265 | 3934
idoviat 2417 3103 | 2648 3190 3064 3629
eyri-daviot 335 133 109 214 201 305
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Ali tohsil miisssisaloring strafli nozor salaq. Azor-
baycan Respublikasimin ali maktoblorinin ssas névlari-
no akademiya, universitet va institutlar aid edilir.

Akademiyalar osason elmin, texnikanin vo mads-
niyyatin miioyyon sahosindo foaliyyst gostorir vs 6z faa-
liyyat sferasinin aparici elmi-metodiki morkazlori kimi
¢ixis edirlor. Onlar yiikssk kvalifikasiyaya malik miito-
xassislor hazirlayir vo miloyyan saho ii¢iin idarsetms
kadrlarinin yenidon hazirlanmasi ilo masgul olurlar.

Universitetlor ali tohsilin biitiin soviyyslerinds ge-
nis istiqameotlor spektri tizro fundamental elmi todqiqat-
larin aparilmas1 vo todris vasitasilo tohsili, elmi vo mo-
doniyysti inkisaf etdirirlor.

Institutlar miistoqil tohsil miiossisolori kimi vo ya
universitet va akademiyalarin struktur bélmslori kimi,
elmin, texnikanin vo madsniyyatin bir sira istiqamotlori
{izro tohsil-pesokar programlarimi hayata kegirir, elmi
todgiqatlarla mosgul olurlar.

Asagdaki cadvallordo Respublikada foaliyyat gos-
toran ali tohsil miiassisalorinin asas gostoricilori oks
olunmusdur:

Cadval 10.
Dévlat vo qgeyri-ddvlat ali tohsil miiassisalori (tadris
ilinin avvsling)

2000 - | 2005 - | 2006- | 2007- | 2008- | 2009-
2001 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010

‘Ali tohsil mUiassisolarinin

1) 47 47 47 48 48 53
isay1

Talabalarin say1-comi,

119683 1129948 1 129141 1130430 ; 136587 { 139 194
nofar
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io ctimlodan sdboalordo

hsil alanlar:

ayani 96226 | 96987 | 98554 | 100760 | 107381 | 116 173
qiyabi = 23457 | 32961 | 30587 | 29670 | 29206 | 29 021
Ohalinin her 10000 ‘ '
lnofaorins tolabalarin say1 ‘1§4 | 160 | 157 | 157 | 162 161
Ali tohsil mifiessisolorine

gobul olan tolobalorin

psayL N '
bakalavriata-comi, nafar | 26403 | 28747 | 23873 | 25846 | 28765 | 29822
o climlodon gobolora: _ R

ayani 22455 | 24285 | 20325 | 22196 | 25164 | 26 137
qgiyabi * 3948 | 4462 | 3548 | 3650 | 3601 | 3685
g:’;fr‘smya’“m" 2752 | 3236 | 2757 | 3404 | 3265 | 3934
o climladon g8balora: - ki, N
ayani 2752 | 2339 | 2062 | 2566 | 2413 | 2945
qiyabi ) - 1,897 | 695 | 838 | 852 | 989

Codval 11.
Do6vlat ali tohsil milsssisolori (todris ilinin ovvoling)

2000-| 2005- | 2006- | 2007- | 2008- | 2009-
2001 | 2006 | 2007 ; 2008 | 2009 | 2010

29 32 33 34 34 37

iAli tohsil milossisa-
lorinin say1”
Tolabalorin sayi-
comi, nafor

o cimlodan §obal3r-
do tohsil alanlar:
pyani 747491 80510 | 81975 | 83811 | 90539 | 92 531
lgiyabi 16270} 25487 | 24907 | 24427 | 25455 | 25403
Ohalinin hor 10000
gefarinotalabolarin 117 § 131 130 130 138 136
ay1

91019{105997 ;1068821108238 115994117 934
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li tahsil milassise-
arina gabul olan to-
abalorin sayi: )
pakalavriata - M | 20498 | 23314 | 21158 | 23139 | 25622 | 26 568
o cimladan
gbbalsrs:
byani 17616 | 19577 | 17699 | 19599 | 22021 | 23 016
iqiyabi 2882 | 3737 | 3459 | 3540 | 3601 | 3552
Magistraturaya-co- '
i, nofor 2417 { 3103 | 2648 | 3190 | 3064 | 3629
o climlodan gobalo-
byani ) 2417 | 2223 | 1956 | 2353 | 2212 | 2640
qiyabi . 880 | 692 | 837 | 852 | 989
Codval 12,
Qeyri-dovlst ali tohsil miiossisolori
(todris ilinin svvsling)
2000 - |2005 -] 2006- | 2007- | 2008- | 2009-
. 2001 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010
{Ali tshsil mttossisslorinin 5
Kays 18 15 | 14 14  ”14 16
;:;:f"“’“" sayi-eoml | 28664 {2395122259{22192120593 21 260
climlodon gbolords tohsil :
lanlar: N
byani 21477 {16477116579116949116842117 642
qiyabi 7187 | 7474 | 5680 | 5243 | 3751 {3 618
halinin har 10000 37 {30 127|271 24|25
afarins talabalorin say: , oy
Ali tohsil mitassisaloring
gabul olan tolabolorin say1: ’ v
bakalavriata - cami, nofar - | 5905 | 5433 {2715 | 2707 ; 3143 {3254
o cimladon gdbolora: N ‘
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ayani 4839 | 4708 {2626 | 2597 | 3143 {3 121
qiyabi ~ 1066 | 725 { 89 | 110 i - | 133
magistraturaya - comi,

boter 335 | 133 | 109 | 214 | 201 | 305
o climiadan sbslera: B B

oyani " 1335 116 { 106 ; 213 ¢ 201 | 305
giyabi Lot 1743 11 -

Tohsilds marketingin asas obyektlori kimi mshsul-
lar, xidmotlor vo ideyalar ¢ixis edir. Digar obyektlor:
kimi togkilatlar, orazilori (o cliimlodon, tosarriifat tikinti
zonalari, yasayls vo ya istirahat tikililori ii¢lin istifado
olunan torpaglar) vo ayni-ayn soxslori (siyasatgilor, akt-
yorlar va s.) geyd etmak olar. S6ziin genis monasinda
demok olar ki, bazarda todaviil {igiin miiayyon doayarlori
toklif edan obyekt marketingin obyektina gevrils bilor.

Tohsil sferasinda marketing biitiin geyd olunan
obyektlorlo slaqgolidir. Masolon, tohsil alan {iglin tohsil
milossisonin harada yerlogmasi (ssason ds orta moktob-
lorin), yasayis i¢iin hansi goraitinin olmasi vacib amil-
lardir. Eloco do tshsil miiossisesinin statusu, ictimai ad-
sani, onun miollimlorinin kvalifikasiyas: osas amillor
hesab olunurlar.

Tahsil prosesinin ssas komponentlsrindsn biri ki-
mi ideyalar marketinginin asaslandiniimasina ehtiyac
yoxdur: s6hbet yalmz hazirhq profili ilo bagh ideyalar-
dan deyil ham do pedaqoji ideyalardan gedir. Masolen,
son zamanlar respublikada ham orta tohsil hom das ki
ali tohsil miiassisalorinds yeni pedaqoji ideyalarinin tot-
biqi prosesi xeyli foallagir.

Tohsil sahasinds maddi mohsullar marketingi de
totbiq olunur, bura hom tohsil Gi¢iin investisiya obyekti
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olan mohsullar (todris avadanhgi, aparatlar va s.), hom
dos ki tohsil miiossisosinin, onun heystinin vo tohsil alan-
larinin praktiki foaliyyotinin mohsullann olan amtaslor
daxil edilir. Obyektlorino géra marketingin miixtolif
noévlorinin hor birinin 6z spesifik xiisusiyyotlori moév-
cuddur ki, bunlar xiisusi yanagmalarin hazirlanmasini
tolob edir.

Lakin tohsil sahasindo marketingin asas obyekti
kimi mohz tohsil xidmatlori ¢ixig edir, bu sobabdon toh-
sil xidmotlorinin bir sira xiisusiyystlorini qeyd edok.

Artiq geyd etdiyimiz kimi, Xxidmatlor duyulmazdir
vo maddi xarakter dasimr. Bu sobobdon xidmatlorin
istehsalgilan istehlakgilar {glin xidmotin daha vacib
olan parametrlorini oyani siirotdo togdim etmoys ¢ah-
sirlar. Tohsildo bu magsadlo tadris planlar va proqram-
larindan; xidmotin g6starilmosi formalari, soraiti va me-
todlann hagqinda molumatlandirmadan; sertifikatlar;
lisenziyalar; diplomlardan istifads olunur.

Xidmotlor onlart gostaron subyektlordon aynil-
mazdir. Misllimin, maslohatginin, torbiyyaginin vo ya
tiitorun dayisilmasi tohsil xidmatinin géstorilmasi pro-
sesini, tohsil xidmstinin naticasini vo demak ki, tolobi
doyigo bilor. Oziinii idarsetmok moharati, xosniyyatli-
lik, Unsiyyst qurmaq vo inam yaratmaq bacarngi-xid-
mat sferasinin, asason ds tohsil sferasmm iscilorine qarst
qoyulan asas talablordir.

Xidmatlorin keyfiyyati geyri-sabitdir, bu xiisusiy-
yat xidmotlorin istehsalgisi ilo subyektlorinin aynimaz
olduglarindan irali golir. Bu xiisusiyyatin asas sababi
kimi «verilmis materialin»-tohsil alanin doyiskanliyi do
cixig edo bilor.
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Xidmatlori saxlamaq miimkiin deyil - tohsil sfera-
sinda xidmotlorin bu xiisusiyysti asagidaki istigamotds
6ziinti biruzo verir:

- alinan informasiya, biliklor yaddan ¢ixa bilor;

- ETT-nin va sosial inkigafin naticasinds biliklorin
tez k6hnolmosi miigahids olunur. ‘

Toahsil xidmatlori oksar hallarda slava xidmatlorin
gostorilmosi, maddi va ya materiallagdirilmis mohsulla-
rin verilmosi ilo tamamlanir. Bura informasiya, maslo-
hot, ekspert, injinirinq xidmotlori vs lizing aid edilir.

Tahsil xidmatlari ils yanag: (vo ya miistaqil gokildo)
tohsil miiossisalorinin kollektivlorinin vs iggilorinin in-
tellektual miilkiyyati — ixtiralar, patentlor, todgigat vs
tohsil programlan, digar innovasiya xidmatlari vo moh-
sullann vo bu xidmotlorin istehsalgilarinin omtas sim-
volikas: (adlar, logotiplor, amtoo nisanlan vs s.) realizo
olunur.

Iri tohsil miiossisalori togkilatlarin marketingini
foal gokildo totbiq edirlor. Bu marketingin asas obyekt-
lorino mehmanxana, yataqxana xidmatlorini, tohsil
miiassisalorinin nazninds olan ictimai iags miiassisalori-
nin xidmatlorini, onlarin idman va saglamliq morkazle-
rinin xidmotlarini aid etmoak olar. Biitiin bunlar «tahsil
xidmotlori vo mohsullar» anlayisinin torkib hissolorini
togkil edir vo tohsil sferasinda marketingin obyektlori-
nin kompleksini toqdim edir.

Tahsil xidmatlori marketinginin problemli mahiy-
yotino nazor salaq. Inkisaf etmis bazarlarda marketin-
qin problemli mahiyyatine vahid kompleks togkil edon
omtos siyasatinin funksiya vo problemlori (keyfiyyat,
cesid, servis), giymotqoyma va giymotlorin uygunlagdi-
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riimasi, kommunikasiyalar (reklam siyasoti, ictimaiy-
yatlo olagoalorin togkili, miistorilorlo birbaga slaqgslorin
qurulmasi), mohsulyeridilisi, satig vo heyatls bagh olan
problemlor (heystin segilmasi, tolimlondirilmesi, omoyi-
nin togkili vo marketing funksiyalarinin somorali yerina
yetirilmasi tigiin hovaslondirilmasi) daxil edilir.

Marketingin problemli mahiyystini oks etdiron
anonavi suallara: No istehsal edib bazara toklif etmok?
Hansi keyfiyyotda? No godor? Satisi harada vo no vaxt
hoyata kegirmok? Qiymat va satig sortlori neco olmali-
dir? suallann aiddir. Bu suallarin optimal holli iigiin
marketingin predmetini togkil edon bazar subyektlori-
nin qarsiliqgh miinasibatlori togkil olunur. Qeyd olunan
suallar marketingin realizasiyasimin konkret sahosing
do (tohsil sahasing) uygunlasdiriimalidir.

Osas problemlor kimi halli tohsil xidmatlorinin xii-
susiyyotlorini vo parametrlorini birbasa miloyysn edon
problemlori geyd etmok olar:

1. Golocok tshsilalanlar kontingentinin arzuolu-
nan xarakteristikalarn;

2. Tohsilin moagsadlori vo onlara uygun olaraq
imummadani, fundamental, xiisusi vo totbiqi biliklorin
miitanasibliyi;

3. Tohsilin mitddati, rejimi, pillolori;

4. Tohsil miiossisasinin tipi (onun yerlogmasinin
naszors alinmasi ilo);

5. Tadris texnologiyalar: vo naticolore nozarat;

6. Tohsil xidmati gostaron heyatin xarakteristika-
lar;

7. Dars-metodiki vasaitlorinin tiplori vs onlarn is-
tifads olunmas: istigamatlori, o ciimladan, biliklorin vi-
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zuallagdirilmasi, fordi nazarst, programliasdirilmig toh-
sil, trening vasitolori.

Bu suallarin halli ilo marketingin klassik suallari-
nin holli (¢esid, qiymoat, kommunikasiya, satig, heyat
siyasati sahasindo) bilavasits baghdir.

Tohsil sahasindo marketingin asas funksiyalarina
aiddir:

- tohsil xidmotlori bazannin konyunkturasinin
tadqiqi vo prognozlasdirilmasi,

- perspektivli tohsil xidmatlorinin miioyyan edilmosi,

- tohsil xidmotlorinin optimal hacminin, keyfiyys-
tinin, ¢esidinin va servisinin miloyyonlosdirilmosi,

- giymatqoyma,

- kommunikasiya faaliyyati,

- tohsil xidmatlarinin irslilodilmasi va satisi,

- satigdansonraki slavs xidmotlorin toklif edilmasi.

Tohsil xidmotlori marketinginin spesifikliyi qis-
man xidmatlorin spesifikliyi ilo, gismon iso — elmi, intel-
lektual xidmatlorin spesifikliyi ilo miisyysn olunur.

2.2. Tohsil xidmoatlori marketinginin prinsiplori v
metodlan

Marketingin mahiyyati onun prinsiplorindo oks
olunur. Marketinqin prinsiplori — marketingin ssasini
togkil edon vo onun mahiyysti vo toyinatimi agiglayan
asash miiddoalar, cohatlor vo toloblordir. Marketingin
mahiyysti istehsalin imkanlarmin bazarin toloblori ilo
uzlagdinlmasindan, mohsul va xidmstlorin istehsalinda
istehlak¢iya yoniimlii olmaqdan ibarstdir. Marketingin
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mahiyystina uygun olaraq onun tohsil xidmotlori
bazarinda agagidaki prinsiplorini geyd etmsok olar [40]:

1. Miisssisonin resurslannin secilmis bazar seq-
mentlorinin taloblorina cavab veran tohsil xidmotlorinin
gOstorilmosinds comlogdirilmasi;

2. Tohsil xidmatlorinin keyfiyystinin onlara olan
toloabatin 6danilmasinin gdstaricisi kimi gobul edilmasi;

3. Tolobatlara dar deyil genis monada yanagilma-
si, o climlodon onlarin 6donilmasindo geyri-onanovi
{isullardan istifads olunmasi;

4. Istehlakginin mocmu xorclorinin azaldilmasma
yoniimlilitkk vo bu xarclerin giymstqoymada nazara
alinmasi;

5. Talabi faal formalasdiran vo éncadon proqnoz-
lagdirmaga imkan veran metodlarin istifads olunmasi;

6. Bazarin uzunmiiddstli perspektivlorine yoniim-
lilik;

7. Tahsil bazarinin konyunkturas: haqqinda molu-
matlarin toplanmasi vo tohlilinin fasilosizliyi;

8. Konkret problemlorin vo onlarin halli iisullan-
nin kompleks, sistemli gokildo nazardon kegirilmosi;

9. Moarkozlasdirilmis vo demorkozlogdirilmis idaro-
etmo metodlarinin optimal uygunlagdiriimasi;

10. Situasiyah idaroetmo - yoni idaroetms qorarla-
rmn yalmz miloyyon edilmis miiddstds deyil, hom ds
hor hansi bir situasiyanin doyismosi vo ya yeni prob-
lemlorin askarlanmasi zamani da qobul edilmasi.

Marketing bazar subyektlorinin falsofasi kimi ba-
zar haqqinda biliklor, anlayislar sistemini vo onlarin ol-
do edilmasi va istifadesi metodlarimi 6ziindo comlogdi-
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rir. Marketingdos istifads olunan imumelmi metodlar
asagidakilarn hoyata kegirmoays imkan verirlor:

- bazar vo onun subyektlori barasinda ilkin va tok-
rar informasiyam toplamaga, sistemlosdirmoys va tahlil
etmoyos;

- informasiyamn sintezlogdirmsyo, situasiyalar1 mo-
dellogdirmays, dayisikliklori prognozlagdirmaga, miiay-
yon qerarlann (o ciimladon, strategiya va taktikanin
hazirlanmasina dair qorarlann) ekspert qiymoatlondiril-
maosini aparmaga,

- eksperimental gokilde bazarin giymstlandirilmasi
vo optimal marketing hallorinin axtariimasina;

- olds olunan informasiyaya miivafiq olaraq idars-
etmoni hoyata kegirmoys, marketing foaliyystinin plan-
lagdirmasinda doayisikliklor etmays, digsr bazar subyekt-
lori torafindon tohsil miiossisasinin dork edilmasing tasir
etmoyo.

Marketing bir sira konkret elmlorin vo elmi fonn-
lorin informasiya vs metodlarindan istifads edir, o
ciimlodon:

- statistikanin — bazarin vo onun seqmentlorinin
tutumunun qiymotlondirilmassi, tolobin doyisilmasi to-
mayiillorinin vo Slgiilorinin qiymotlondirilmasi {igiin;

- makro - vo mikroiqtisadi tohlilin bazarin veziyys-
tinin vo inkisaf perspektivlorinin, ragiblorin imkannla-
rinin, iraliloms va sati kanallarinin, tohsil miiossisssi-
nin 6ziiniin vo onun partnyorlarinin imkanlarinin qiy-
motlandirilmasi {i¢iin,; '

- sosiologiyanin — konkret istehlak¢i qruplarinin
vo ictimai tobogolorinin maraq kosb edon suallar {izro
movqelarinin Oyranilmasi va tohlili {igiin;
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- psixologiyadan-reklam vo tolobin formalagmasi-
nin digar vasitslorinin tasirinin Oyronilmasi vo yiiksol-
dilmasi, bazar subyektlori torafindon tohsil miiossisasi-
nin miisbat gobul edilmasi {igiin;

- idaroetmo nozoriyyssindon — planlagdirma vo
prognozlasdirma proseslorinin hoyata kegirilimasi, tsh-
sil milassisosinin marketing faaliyystinin vs imumi faa-
liyystinin hovaslondirilmasi, tanzimlonmosi va nozaratin
hoyata kegirilmosi ti¢iin.

Marketingds eyni zamanda konkret metodlar vo
yeni ideyalarin generasiyasi metodlan, ekspert qiymat-
londirmo, kontent-analiz va digar metodlar da genis is-
tifado olunur. Sadalanan metodlarin sksar hissssini —
marketing todqiqatlarinin aparilmasi zamam istifads
olunan metodlar togkil edir. Qeyd etmosk lazimdir ki,
todgigatlar imumi marketing foaliyystinin vs onun
biidcosinin osashi hissosini togkil edir, bu sobabdon
onlarn diizgiin planlasdirmaga zorurst yaranir.

Marketing todqiqatlarinin apariimasi sxemi agagi-
daki moarhalalordan ibaratdir:

1. Problemlorin agkarlanmasi vo todqiqatin mog-
sadlorinin formalasmasi;

2. Iikin vo tokrar informasiya moanbolorinin segil-
moasi;

3. Sosioloji, laboratoriya va bazar eksperimentlori
ds daxil olmagla miisyyan edilmis monbalordon infor-
masiyanin toplanmasi;

4. Toplanmig informasiyanin tohlili: maraq kasb
edan doyigonlarin orta gostaricilorinin miloyyon edilmo-
si, hadiso va faktorlarin korrelyasiya omsalinin miioy-
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yonlogdirilmosi, faktorlarin doyisilmssi tomayiillorinin
va dinamikasinin tohlili va s.

5. Blds olunan noticolorin analitik tosvir, cadval,
grafik, proqnoz, model vo zomanst formasinda tesvir
edilmosi.

Tohsil xidmatlori marketinginds ssas tadgigat ob-
yektlori kimi asagidakilar ¢ixig edir:

- tohsil xidmatlorinin bazar todaviiliiniin xarakteri,
tohsil xidmotlorinin tolob va toklifinin komiyyst para-
metrlari, otraf marketinq miihiti, bazarda vo ya bazar
seqmentinda tohsil xidmotlori konyunkturasinin dayisil-
mosi tomayiillori;

- tohsil xidmotlorinin keyfiyyot gostoricilori {izra
ragabatqabiliyyatliliyi;

- bazarda fsaliyyst gostoran tohsil milassisasinin
partnyorlari, real va potensial istehlakgilar va rogiblor;

-mimkiin marketinq strategiyalari, konkret mar-
ketinq problemlorinin taktiki hollinin miixtslif variant-
lar1 vo onlarin uygunlasdirilmasi vas.

Tohsil xidmaotlori bazarinda marketing faaliyyatini
va prinsiplorini hoyata kegirmak, marketing tadgiqatla-
rnni aparmaq ugiin yiiksok soviyysli miitoxossislor la-
zimdir. Bu baximdan tohsil xidmotlori marketingi digor
sahalorlo miiqayisads iistiinlitklors malikdir, ¢iinki toh-
sil milassisalorinds miixtalif profilli yiiksok kvalifikasi-
yah miitoxassislor ¢aligir. Onlarin soylorinin birlogdiril-
mosi arzuolunan naticolari slds etmoys imkan yaradir.
Yoni tohsil miiassisolorinds, asason do ali tohsil miiassi-
salorinds xiisusi marketing boélmolorinin yaradilmasina
zorurat var. Marketing xidmotlori miiossiso daxilindo
(fakiiltolor, kafedralar, s6bolor, ayri-ayr elmi amokdag-
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lar vo miisllimlor) vo xaricinds foaliyyat géstoran tadgi-
qateilarla birgs marketing todgigatlarinin va islomolori-
nin mosuliyyatli icra¢ilan, sifarig¢ilori va koordinatorla-
1 kimi ¢ixis edoa bilarlor.

2.3. Tahsil xidmotlori bazarinin seqmentlasdirilmasi

Aparilan marketing tadgigatlarimin osasinda baza-
rin seqmentlogdirilmasi hoyata kegirilir. Seqmentlos-
dirms — istehsal olunan mohsullarin (xidmaotlorin) po-
tensial istehlakgilarinin mixtolif parametrlor {izra tos-
niflegdirilmoasidir.

Bazarin seqmentlogdirilmesi tolobi doqiqlogdirmo-
ya vo tobogslosdirmoys, onu strukturlasdirmaga, son
naticado iso — marketingin strategiyas: vo taktikasinin
optimal variantinin segilmosi li¢in an uygun soraiti
miisyyan etmoya imkan verir.

Bazar seqmenti -~ mohsulun (xidmatin) toqdim
olunan xiisusiyystlorine vo marketingin sévqgedici sti-
mullarina eyni doracads reaksiya veran istehlakgilann
maocmusudur. Bazar seqmentlori istehlak¢ilarin tipin-
don vo bu tiplors miivafiq olaraq istehlak¢ tolobatlarin-
da, xarakteristikalarinda, davraniginda olan forqlordon
asth olaraq tobagologdirilir.

Bazarin seqmentlogdirilmasi prosesi asagidak: ar-
dicil marhalolordan kegir:

- seqmentlogdirmonin prinsip vs meyarlarun muay—
yan edilmaosi;

- secilmis seqmentlogdirmoe prinsiplerino ssassn ba-
zarnn miivafiqg bolinmosi, miixtolif profillorin, diag-
ramlarin, matrisalarin qurulmasi;
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- alinan seqmentlorin cozbedicilik soviyyasinin se-
¢ilmis giymotlondirms Kkriterilori ssasinda giymotlondi-
rilmasi;

- galacak faaliyyat {iglin bir va ya bir nego seqmen-
tin se¢ilmosi;

- hor bazar seqmentinds xidmatin mdévqelagdiril-
masins dair qarann gabul edilmosi;

- har magsad seqmenti {iglin marketing strategiya-
sin hazirlanmasi.

Istehlak¢1 qruplarma goro tohsil xidmotlori baza-
nnin novleri vo xiisusiyyatlorine nozor salaq. Qeyd
olunan bazarda g osas istehlak¢: tipini forglondirmok
olar: fordi istehlakgilar, istehlak¢r miiossiso vo togkilat-
lar, d6vlat vo baladiyys idaroetmasi orqanlar. Hor is-
tehlakqi tipinin va bu istehlakgilann ¢ixis etdiyi bazar
néviinlin Sziinomoxsus xiisusiyystlori moévcuddur ki,
bu da xiisusi marketing faaliyyatinin togkilini talob edir.

Fardi istehlakgilar bazarmin segmentlosdirms
meyarlart kimi sosial-demoqrafik, iqtisadi vo modsni
meyarlar1 qeyd etmok olar. Bu bazarda marketingin
asas xiisusiyyati — 0z toloblorino, arzu vo istoklarina,
problemlorins gors fargli olan ¢oxsayh istehlak¢r grupu
ilo tomasda olmaq mocburiyyastidir. Mohz burada baza-
rnn seqmentlogdirilmasi zoruridir vo xlisusi mona kasb
edir. Bazarin forglondirici xiisusiyyatlorindon biri do
burada ¢ixis edan insanlarin pesokar olmamasidir, yoni
onlar digar istehlak¢i qruplan ils miigayiseds az infor-
masiyaya malikdilor, miitogokkil deyillor, segimlorini
edarkon magsadyonlil harokat etmirlor.

Istehlakgilart miiossisa va togkilatlar olan bazar
daha pesokardir — burada istehlak¢ilar 6z strategiya va
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faaliyyst planlarina uygun olaraq magsady6nlii harakat
edirlor. Bu sabobdon xidmot taklif edon miiassisalor do
daha pesokar vo yliksok kvalifikasiyaya malik olmah-
dir. Bazarda bir sira proseduralarin aparilmasi prosesi
sadologir. Miiassisalor bazar asan strukturlasdirilir, sa-
ha vo digor amillore géra seqmentlogdirilir. Burada ¢ixig
edon miistorilorin say1 azdir (birinci bazar noévi ilo
milgayisodo), onlarin vozifslori iso daha miqyashdir.
Bazarda cografi tomorkiizlosmoe miisahide olunur.
Ayr-ayn soxslordon forgli olaraq miiossisa va togkilat-
larda xidmota olan talobin qiymotin doyigilmasindon
astlilifn elastikliyi azdir. Lakin bu istehlak¢i qrupunda
tolobin bagqa xiisusiyyati 6ziinii biruzo verir: miiassisa
va togkilatlar iqtisadiyyatda bas veran struktur doyigik-
liklorine daha giiclii reaksiya verir vo demoli miisyyon
profil vo hazirhq ixtisaslarina olan talobin hocmi tez
doyigo bilor. Miiassisalor miixtalif vasitagi strukturlarla
- mosgulluq xidmotlori, agentliklor, bilavasito tohsil
miiossisalori vo onlarin birliklori, tahsilin idarsetmosi
organlar ilo daha foal slagalar qururlar.

Istehlakg: gismindo idarcetms orqganlan ¢ixi§
etdiklori fi¢iincii bazar haqqinda onu geyd etmak olar
ki, mohz dovlst orqanlart uzun miiddoat orzinds tohsil
sferasinin yegans investorlar idi ki, bu da mozunlarn
toyinatimin dévlat torafindon verilmosindo ifads olunur-
du. Dévlet organlar ti¢iin azad bazar se¢imi goraitindo
miitoxassislorin sifariglo hazirlanmasi praktikas: yeni
formalagir. Lakin bu bazarin miqyasi, miitoxassislero
olan tolobin homogenliyi, onun milsyyan doaracads zo-
manoatli olmas1 va rohbor strukturlarda miistorilorin
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vaziyyati dovlot orqanlan bazarimi tohsil miiossisolori
iciin daha cazbedici edir.

Tahsil xidmotlorinin parametrlorine goro seqment-
logdirmoa. Taklif olunan mohsul vo xidmotlorin istehlak
xiisusiyyatlorina, parametrlorino goéro seqmentlosdirmo
faktiki olaraq istehlakg¢ilarin mohsulun (xidmatin)
miloyyan parametrlorino reaksiyasimn tipi vs giiciino
gors tasniflogdirilmasidir. Tohsil xidmatlori bazan tohsil
xidmoatlorinin asafidaki parametrlorina gbéro seqment-
logdirilir:

- tohsilin saviyyssi;

- hazirhigin profili;

- fundamentalhiq saviyyssi;

- tohsilin genisliyi;

- ixtisaslagma saviyyosi;

- tohsilin formasi;

- tohsilin miiddoti;

- istifada olunan metod vs iisullar.

Osas seqmentlogdirma parametrlori tohsilin soviy-
yasi (maktobagadar, iimumiorta, ali va s.) vo hazirhq
profilidir.

Asagidaki codvollordo déviet va geyri-dovist ali
tohsil miiossisolorina gobul olan toslobslorin ayri-ayn
ixtisas va istigamotlor iizra boliigdiiriilmosini oks edon
statistik molumatlar verilmisdir.
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Codval 13.
Dovlot va geyri-dovlst ali tohsil miisssissloring
gobul olan tolobolorin ixtisas qruplar: va istigamatlor
tizro bolgiisil (tadris ilinin avvsling) [1]

2000 - | 2005 - | 2006- | 2008- | 2000-
2001 | 2006 | 2007 ; 2009 ; 2010
‘Ali tohsil miassisalarina qabul
olan tolobolorin sayn: i
bakalavriata - comi, nafar 26403 | 28747 (23873 | 28 765 1 29 822
Ixtisas qropiart Gzro”, R
Tohsil ixtisaslar qrupu - N - 8722
humanitar vo sosial ixtisaslar ) . ) ) 3281
qrupy . j ‘
Modoniyyst vo incosanat I R B ) 953
ixtisaslan grupu -
iqtisadiyyat va idarsetmo . . R ) 5885
ixtisaslar grupu
Tobiot ixtisaslariqrupy =~ I T - 113061
:;n;:;lx“ va texnoloji ixtisaslar R i _ 6843
Kond tosorrOfats ixtisaslarigrupu{ - | - | - | . 422
Sshiyya, rifah va xidmat ] ;
ixtisaysylan qrupu ) ) ) - (2415
istigamotlor fizra; _
Tobiot elmlori istigamatlori 2532 1 2645 12443 | 2621 -
shumanitar va sosial istiqgamatior | 9088 : 10204 | 8562 | 9563 -
Maarif 12970 | 3547 {28231 3324 -
igtisadiyyat vo idaroetmo 4890 | 6306 1482416372 ; - |
Tabiot-texniki ixtisaslar 512 1 581 ; 357 | 463 -
fexniki istiqamotlor L1590 14977 14447 | 5711 | -
iaqrar vo baliq tesorritfati 315 211 ;193 | 332 -
lekologiya vo tabistdan istifada 166 276 | 224 | 379 -
istraturaya - comi, nofar 2752 | 3236 12757 { 3265 {13934
istigamatlor Qizro: : '
Tobiat elmloari istiqgamotlari 321 362 441 490 | 544
thumanitar va sosial istigamoatlor | 1105 | 1509 | 968 | 988 | 1130
Maarif e 1 56 | 8 [ 198 | 74 | 159
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fiqtisadiyyat vo idareetmo 638 | 947 750 {1227 | 1531
Tobiot-texniki ixtisaslar 20 | 16 1 25 50 57
gexniki istigamatlor 570 7 296 346 392 472
iagrar vo bahq tasarriifat 35 13 1 11 20 13
|_ekologiya va tobiatdon istifads | 7 | 10 24 28 |

Y ixtisas qruplars fizrs talobsiorin sayr yeni Milli Tohsil Tasnifatina uygun olaraq
gostorilmlsdir

v Cadval 14.
Dovlat ali tohsil miiassisalarina gabul olan talabalerin
ixtisas qruplan va istigamatlar izro bolgiisti [1]

2000 - { 2005 - | 2006- | 2007- : 2008- | 2009-
2001 | 2006 . 2007 | 2008 . 2009 2010
Ali tohsil miossisolarino '
qobul olan talabalarin say:: . ,
bakalavriata - comi, nafar 2049812331421 158{23 139125622 26 568
ixtisas qruplari izrs"; ’ 1 ‘ ‘
#ohsil ixtisaslan grupu - 4 -y . - - 7831
humanitar va sosial ixtisaslar :
qrupu » - - - -1 - 2633
imadoniyyat vo incosanat . _ ) . ) 953
ixtisaslan qrupu :
iqtisadiyyat vo idarsetms :
ixtisaslan qrupu ) e N 4526
ttobiat ixtisaslar qrupu - - - - - 1276
xniki va texnoloji ixtisaslar; v
rup R - - 6 563
d tesorriifats ixtisaslan I D B R ) 422
rupu P D : . )
isohiyys, rifah va xidmot f
ixtisaslan qrupu ) o T i ) 2364
listigamotlor fizro: ,
tobiot elmlori istigamotlori | 2355 { 2628 { 2439 | 2582 | 2599 -
E‘“f“""‘““ va sosial 6324 {7578 {7299 | 7626 {8310 | -
stigamatlor ] —
imaarif 2104 12996 | 2510 | 2574 + 2889 -
ligtisadiyyat va idaroetmo 3487 14523 137824185 | 5217 -
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itobiot-texniki ixtisaslar 343 1 340 | 343 17393 T 4o T

texniki istiqgamotlar 5457 | 4801 | 4383 | 5236 | 5540 -
lagrar vo bahiq tosorriifat: 291 | 192 § 178 | 258 | 312 -
kologiya va tobistdan 3- : ’

stifada 137 256 224 285 347 | -

istraturaya - comi, nofor { 2417 13103 {2648 | 3190 ;3064 3629
istigamotlor tizro; .
tobiot elmlori istigamotlori 316 § 362 | 441 | 482 | 490 543
umanitar va sosial

isgunot 215 |1 om0 | 9% | on2 | 1ok
imaarif 41 83 | 194 | 198 | 74 158
ligtisadiyyat vo idaroetmo 532 1 873 1 700 | 970 [1115] 1346
tobiot-texniki ixtisaslar 9 10 {20 1 39 1 47 | 51
itexniki istiqgamotlor 1562 1 295 1 344 ; 489 : 382 -460
lagrar va baliq tosorriifat: 35 13 1 11 | 25 § 20 13
iekologiya va tobistdon : o
;fsﬁm 7 ,, 7 10 ] 18 { 34 | 24 28
Cadval 15.

Qeyri-d6vlat ali tohsil miiossisolorino gobul olan
tolobolorin ixtisas gruplari vo istiqamotlor {izrs bolglisii

(tadris ilinin avvoling)

2000 - {2005 -; 2006- [2007-{2008-; 2009-
. 2001 | 2006 i 2007 | 2008 | 2009 ; 2010
Ali tohsil miossisolorino qobul '
'olan talobalarin sayr: , » ;
bakalavriata - comi, nofor 5905154331 2715 127073 14313254
Ocimladon: | T
ixtisasqruplanfizrs’: .
Tohsil ixtisaslan qrupu - - - 1. - 891
‘humanitar vo sosial ixtisaslar ) ) i i ) 648
qrupu ,
dqtisadiyyat va idaroetma . . R ] 1359
ixtisaslan qrupu i
Tobiat ixtisaslart qrupu - | - - - - 25
texniki va texnoloji ixtisaslar - - - - - 280
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qrupu_
Sshiyys, rifah vo xidmot

- - - - - - 51
ixtisasiari grupu

isfiqamatior iz | 1

Tobist elmlori istiqamatiari 177 | 17 ] 4 110 1 22 -
thumanitar vo sosial istiqamotlor 1276412626 1263 [1173{1253! -
imaarif 866 | 551 313 | 405 | 435 -
iiqtisadiyyat va idarsetms 1403117831 1042 | 895 {1155 -
‘Tabist-texniki ixtisaslar 169 | 241 14 : 51 } 55 -
itexniki istigamotlor 473 176 64 137 { 171 ¢ -
iaqrar v baliq tosorriifati 24 19 15 21 120 § -
ekologiya vo tobistdon istifado 29 20 - 15 { 32 -

'magistraturaya - comi, nafor 335 | 133 109 | 214 | 201 | 305
0O climladon

istiqamotlor Ozrs: ]

Tobiot elmlori istigamotlori 5 - 1. - i1
humanitar va sosial istiqgamatlor | 190 | .52 48 94 { 76 : 100
imaarif 15 - 4 2 - 1
iigtisadiyyat vo idaroetmo 106 | 74 50 | 9 112 . 185
Tobiot-texniki ixtisaslar 11 6 5 8 31 6
texniki istigamotlor 8 1 2 {14 10 + 12

Y Ixtisas qruplan Uzro toloboloerin say: yeni Milli Tohsil Tosnifatina uygundur

Tohsil xidmotlori bazarimin rogiblora gobro seq-
mentlogdirilmasi. Bela seqmentlagdirms asas ragiblorin
farqlondirici tistiinliiklorini miloyyan edib onlara vax-
tinda reaksiya vermoys imkan verir.

Tohsil xidmoatlori bazarinda ssas roqiblor kimi
analoji xidmatlor toklif edon digor tohsil miiossisolori
¢ixig edir. Bu bazar genislono ds bilor, masalon, yiiksok
saviyysli heyatin hazirlanmasi vs kvalifikasiyasinin arti-
rilmasi sistemlorino malik_olan iri sonaye milossisalori
yalmz 6z iscilorina deyil, hom do konar goxslora va
togkilatlara tohsil xidmatlori gostars bilor. Demoak olar
ki, eyni talabatlan 6doyan xidmaotlor toklif edon istoni-
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lon firma raqib kimi ¢ixig eda bilor, bura o ciimlodon,
¢ap, video-, audio-, kompiiter dors vasaitlorinin isteh-
salgilarim, radio va televiziyada gedon tohsil kanallarim
vo veriliglorini do daxil etmoak olar. Tohsil miiossisalori
ilo roqgaboto giron diger firmalar ~ maslohot (konsalting)
firmalandir.

Rogiblora goérs bazarin seqmentlogdirilmasinin
osasini — oxsar hazirhq profili olan tohsil miisssisalori
taskil edir. Ilk névbada mshz bu ragibler milayyen edil-
moli, tadqiq olunmah vo onlara qarsi miivafiq bazar

strategiyasi hazirlanmahdir.

Azorbaycanin iqtisadi va inzibati gohor vs rayonla-
1 izro ali tohsil milassisolori barssinde molumat agag-
daki cadvalds verilmisdir.

Codval 16.
Azorbaycan Respublikasinin iqtisadi va inzibati
gohor vo rayonlan {izro 2009-2010-cu tadris ilinin
avvalinoa d6vlst vo geyri-dovlat ali tohsil miiassisalori [1]

1 Tahsil
Iqtisadi va inzibati | miassise- Qabul olaniarin Talabolorin  |Bitirenlerin
rayoniar | lerinin says sayi, nafar saynnafor sayt nafor
nafor S B , -

IAzarbaycan
R&spub)llikasn 53 30127 139 194 34591
Bak: gohori—comi ¢ 43 22 928 110 131 28 201
Sumqayit gohor o/d 1 1193 5188 1192
/Abgeron rayonu 1 382 2508 419
Goanca-Qazax

e sadi?ayonu 3 2864 10 563 2358

O climlodon: T
Gonca gohor o/d ! 3 2750 10 145 2231
Qazax rayonu - 14 418 127
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oki-Zagatala
fisqﬁ sad;“r‘aymu - 255 878 210
10 ctimlodon:
{3oki rayonu ot A5 53 4. 116
Zagatalarayonu | @ - 100 348 94
Lankoran iqtisadi 1 452 1790 350
rayonu v ‘
O climlodon: 4
Lonkoran rayonu 1 _ 353 1442 301
Colilabad rayonu | - 99 348 49
Quba-Xacmaz
igtisadi rayonu - - 121 389 57
comi
O ciimladon:
Quba rayonu - 121 389 57
Aran igtisadi rayonuj 1 664 2219 | s47
O cimladon: ]
Agcabadi rayonu - 133 453 62
Mingogevirgohari | 1 424 1536 416
{Salyan rayonu ‘ - 107 290 69

hq Sirvan '

.q‘t’l.gsagismwm - 120 a16 82
O climlodan: 7
Samaxi rayonu - 120 416 82
Naxgivan igtisadi 3 1148 5052 1175
rayonu b
0 ctimladon:
Naxgivan gohor o/d 3 1148 5052 1175

Tohsil xidmatlori bazannin seqmentlogdirilmasi
zaman raqiblorin vo onlann toklif etdiklori tohsil xid-
motlorinin miixtalif giymotlondirms metodikalarindan
istifado etmok olar. Bu magsadis beynslxalq qurumlar,
dovlat organlari, sahs idarsetms orqanlan, ictimai tag-
kilatlar tarafindon tohsil miiossisalorinin reytingi miioy-
yan edilir.

78



Azorbaycanda respublikanin ali tohsil miiassisalo-
rinin reytingi Tolobo Qsbulu Gizrs Doévlst Komissiyasi
torofindon tortib olunur vo «Abituriyent» jurnalinda
¢ap olunur. Reytinqg tortib olunarkon bir nego amil ne-
zora alimir, o ciimlodon: ali tohsil miiossisasino qobul
olan abituriyentlsrin orta kegid bal, ali tohsil miiossiso-
sinin abituriyentlorin arasinda populyarligi vas.

Codval 17.
Azorbaycanin ali tohsil miiossisolorinin 2012-ci il
tiglin reytingi (www. tqdk.qov.az):

Ne ; Al tohsil miiassisasi Reytinq

1 iAzarbaycan Respublikasi Prezidenti yaninda Dovlot Idaragilik 7393
Akademiyas: | __

2 : Azarbaycan Tibb Universiteti » o 5945
3 | Qafqaz Universiteti i 3674
4 Azorbaycan Dillor Universiteti , | 3518
5 Azorbaycan Doviot Neft Akademiyass v _ ; 3394
6 Baki Dovlot Universiteti L 3274
7 :iAzorbaycan Turizm Universiteti 2814
8 Azorbaycan Dovlot Iqtisad Universiteti v 2683
9 {Naxgivan Dovlat Universiteti , 2650
10 ;Baki Slavyan Universiteti 2231
11 Milli Aviasiya Akademiyasi 2041

12 Azorbaycan Dovlot Pedaqoji Universiteti o | 1916
13 ;Memarhq vo ingaat Universiteti ‘ i 1569
14 'Gonco Doviat Universiteti 3 ) | 1554
15 |Azarbaycan Texniki Universiteti .' 1501

| 16 {Azorbaycan Miallimlor Institutu ‘ | 1323
17 Naxgivan Muollimlor Institutu 1278
18 :Azorbaycan Dévlst Agrar Universiteti (Ganca) 1200
19 fSumqaylt Dovlot Universiteti 1121
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20 jLonkoran Dvlot Universiteti 17
21 | Azarbaycan Madaniyyat va Incasanat Universiteti 5 1065
{ 22 | Mingogevir Politexnik Institutu » 999
{ 23 !Azorbaycan Omok vo Sosial Munasxbatlar Akademiyast 968
| 24 {Xozor Universiteti 948
25 {Azarbaycan Kooperasiya Universiteti o 919
26 Naxgivan 0_::1 Universiteti ‘ 879
‘27 Baki Biznes Universiteti ) 869
28 |Baki Quzlar Universiteti ‘ 819
29 | Qorb Universiteti 7 807
30 {Azarbaycan Texnologiya Universiteti (Ganco) 764 -
31 “Azorbaycan” Universiteti ; N R 756 |
32 :Baka Asiya Universiteti ’ 756
33 | Azorbaycan Ictimai-Siyasi Universiteti _ _ 754
34 “Odlar Yurdu” universiteti 7 _ ‘ ) 732
35 [Tafokkdlr Universiteti _ N 731
36 ‘Bakl Avrasiya Universiteti 717 '

{Msnba: Talaba Qsbulu izrs Déviat Komissiyasmin malumati)

Qeyd edok ki, son illar reytings Azarbaycan
Prezidenti yaninda Déviot Idarcetmo Akademiyasi
bagciliq edir. Bu ali tohsil miiassisasino qabul olan talo-
bolorin 80%-don ¢oxu 600 baldan yuxar bal toplayir.
Bu iso Akademiyada saglam todris atmosferinin inki-
safina sabab olur.

Uzun illordir ki, reytingin ikinci pillasindo Azar-
baycan Tibb Universiteti yerlosir, 6zal tohsil miiossisa-
lorinin arasinda liderlik «Qafqaz» Universitetins mox-
susdur.

Diinya praktikasina nozor salsaq geyd etmok
olar ki, xarici 6lkalards universitetlorinin reytinglarinin
miloyyon edilmssinin miixtslif metodikalart mévcud-
dur. Bu metodikalarda yuxarida qeyd olunanlardan
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bagqa bir sira digor amillor ds nozoro almir, o ciimls-
don, professor-miisllim heystinin saviyyasi, universite-
tin elmi bazasi, burada tohsil alan xarici tslsbalorin
say1, tolobolor torofindon fonnlorin azad segilmasi va s.
Reyting siyahilar hor il Sanxay Universiteti torafindan
hazirlanir vo «The Times» gozetinin slavasi olan «Ali
tohsil» da ¢ap olunur. Hoar il «The Times» diinyanin an
yaxst 200 universitetlorinin adim aqiqlayir, bunlarn
arasinda ABS-in (Harvard Universiteti) vo Boyiik Bri-
taniyanin (Kembric Universiteti) universitetlori liderlik
edir.

Digor misali Amerika Birlogmis Statlarimin tacrii-
basindon gotirmok olar. Burada hor il an yaxsi 25
amerikan biznes-moktobinin reyting-siyahis1 agiglanir.
Reyting "U.S.News and World Report" jurnalinda doarc
olunur. Reyting miisyysn edilorkon agagidak: amillor
nazors alinir: ali tohsil milossisesinin milallim vo tolobo-
lor arasindaki niifuzu, ali tohsil milassisasini bitirdikden
sonra i§o diizolmok imkanlan, verilon diplomun tanin-
mas! daracssi, tahsil xidmatlorinin giymstlorinin soviy-
yasi, gobul olanlarin iimumi abituriyentlorin sayina nis-
batan faizi vo mozunlann ilkin orta smok haqgglan.

Toossiif ki, amerikan metodikasinda istifads olu-
nan gostaricilorin sksar hissosi milli ali tohsil miiossise-
larinin reytinginin miioyyonlogdirilmosi zamam istifads
olunmur.

Bazarin seqmentlogdirilmssinin son naticesi — toh-
sil miiossisasi fi¢iin an optimal seqmentlorin segilmasi vo
secilon mogsad seqmentlorinds marketing strategiyasi-
nin hazirlanmasidir. Magsad seqmentlorini segarksn
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asagndaki giymotlondirms kriterilorindon istifado etmok

mogsadsuygundur:

-~ - komiyyat parametrlari: potensial istehlak¢ilann
say1, onlarin yerlogdirilmasi, lazim olan dors saatlarinin

miqdari;

- nogliyyat xidmotinin igini vo qiymstini, tohsil
xidmoatlarinin irsliladilmasi kanallarimi nozors almagla -
seqmentin tohsil miisssisasi liciin slyetoarliliyi;

- seqmentin mahiyyoti, onun Gmumi oslamstlor
{izro sabitliyi vo inkisaf perspektivi;

- seqmentin rentabelliyi;

- seqmentin asas raqiblorin bazarlan ilo uygunlag-
dinlmasi, raqgiblorlo kooperasiya yaratmaq imkanlan,
milassisonin rogabstdon qorunma imkanlar;

- -se¢ilon bazar seqmentinds tohsil miiessisesinin
ananslorini, potensialimi, resurslarini nazars almagla so-
marali i§ faaliyystinin qurulmas: imkanlari.

Beloliklo, tohsil xidmotlori bazarinin seqmentlogdi-
rilmosi — kompleks marketing todgigatinin son naticosi-
dir. Seqmentlogdirms marketing tedgiqatlarimin biitiin
asas obyektlorina toxunur: istehlak¢ilarin magsed gqrup-
larina, toxmin olunan rogiblors, tohsil xidmotlarinin
keyfiyyati va ¢esidine, gqiymatqoymaya, tohsil xidmotls-
rinin bazarda irslilodilmasino vo firmanin 6z resurs va
imkanlarina. Seqmentlogdirms zamani goxhacmli infor-
masiya-analitik isi apanlmahdir ki, onun naticesinda
miiossiso bazarda 6z davrams taktikasini vo optimal
marketing strategiyasim1 miloyyan etmoys imkan slde
etsin.
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2.4. Tohsil miisssisslori iigiin marketing strategiyasmmn
hazirlanmasi

Konkret miiossisonin marketing strategiyasmmn
hazirlanmas: firmanin spesifikliyinin, onun istehsal et-
diyi mohsul vo xidmotlorin xiisusiyystlarinin, onun straf
miihitinin tohlilino ssaslanmalidir. Hoar tohsil miisssisasi
Oziinomoxsus cohotlors vo problemlors malik oldugu
ficlin marketinq strategiyasinin standart variantim ha-
zirlamaq miimkiin deyil. Bu sababdan yalniz konkret
tohsil miiossisasinin strategiyasinin hazirlanmasi texno-
logiyasi vo metodologiyasindan bohs etmak olar.

Alman marketoloqu H.H.Lettau torafindon mar-
keting strategiyasinin formalasmasma konstruktiv ya-
nagma toklif edilmigdir. Rus todqgiqgatgisi A.P.Pankru-
xin bu yanagmam ali vo olava tohsil miiassisalorinin
taloblorino uygunlasdiraraq marketing gorarlarinin qo-
bul edilmasi va strategiyanin qurulmasi matrisasini tok-
Iif etmisdir [40].

Bu matrisada ilk olaraq miiassisonin foaliyyat pro-
filino uygun olan strategiyanin elementlorinin (prob-
lemlorinin) siyahisi tortib olunur. Ikinci addim - siyahi-
da geyd olunan har problemin miimkiin halli variantla-
* rinin miloyyen edilmosidir. Istonilon halda bura marke-
ting—miksin osas problemli elementlori daxil olacaq,
yoni konkret moshsul (xidmst) novlerinin - segilmosi
(keyfiyyat, ¢esid va servis problemlori), giymot, kom-
munikasiya, mohsulun irslilodilmosi vo heystlo bagh
olan problemlor.

Matrisanin satirlaring atrafli nazor salaq.
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Xidmeotin (mohsulun) tipi. Bazara hans1 mohsulu
toklif etmoli? Burada kifayst qador variant mévcuddur:
mixtelif soviyysli (maktabaqadsr, imumiorta, gimnazi-
ya vo ya lisey, ali vo ya slava tohsil) tohsil xidmatlari;
tadris—-metodiki vasaitlor; olava tasorriifat vo sosial xid-
motlori; maslohatlorin verilmasi va s.

Xidmatin keyfiyysti: beynolxalq miqyasda tanin-
mi§ soviyys, milli standartlar soviyyasi, konkret miisto-
rinin toloblorini nazars alan soviyys vo s.

Tahsilin daracasi. Moasalon, ali tohsil miiassisalari
iigiin bu dorscalori qeyd etmok olar: bakalavr, magistr,
doktorant.

Gostorilon xidmotlorin hacmi, tohsil proqraminin
milddati. Tohsilin miiddatinin miixtslif variantlar: toklif
olunur: bir neg¢o saat iigiin nozordo tutulan birgiinlitk
seminarlardan — 4-6 illik tahsil miiddatino gador.

Cesidin miixtoalifliyi — genisliyi va dorinliyins, pro-
fili vo ixtisasina, hazirlanma ixtisasina gérs eyni vaxtda
realizo olunan toshsil xidmotlorinin toklif olunan vari-
antlarinin sayidir.

Olavs servis: metodiki, informasiya, ekspert, mas-
Iohat xidmotlori; todgiqatlann aparilmasi; injiniring
xidmatlori; modoni-maisgat, sahiyys ve digar sosial xid-
mot; asas sifariglo slagoli olmayan xidmotlar.

Servisin gostorilmasi vaxti: tohsilin avvalinda, orta-
sinda ve ya sonunda, o ciimlodan, gonc miitoxassisin i
yerina uygunlagmasi miiddatindo.

Tohsil alanin, abituriyentin saxsxyyatl ilo bagh
olan prioritetlor. Bu prioritetlor bir sira kriterilor Gizro
mohdudiyyatlorin mévcudlugu vo ya olmamasi vasitasi-
Ia realizo olunur, o ciimlodon, demogqrafik, cografi, pe-
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sokar, tohsil hazirhfinin doracssi, psixofizioloji gostori-
cilor va s.

Digor mistorilor vo istehlakgilarla slagoli olan
prioritetlor: miilkiyyat formasina, hiiquqi statusuna,
toskilati-hiiquqi formasina, foaliyyst sferasina, maliyyo
voziyyetinoe gora istehlak¢t qruplarina tustiinlityiin veril-
mosi.

Xidmotin gdstorilmasi rejimi vo hazirhigin doracosi:
ilda bir-iki dofy, ilboyu, xiisusi grafike gbros, abonement
izra xidmat vo ya konkret sazigin gortlori tizra xidmatlo-
rin géstorilmasi.

Xidmotin goéstorilmesi mokam: tohsil miiossisasi
¢orgivasindo, onun filiallarinda, tadris-maoslohat monts-
golarindo, sifariggi-miiossisanin arazisinds, tohsil alamin
evinds va s. :

Tohsil xidmetlorinin giymatlori: ¢ox yiiksok giy-
moatlordon asa@ qiymatlors qador, o ciimlodon, miixtoalif
monbolordon slds olunan dotasiyalarin hesabina.

Odomo sortlori va formalari: 6dems formasimin se-
¢ilmasi (avvolcodon Gdoanis, tohsilin sonunda va ya miioy-
yon morholosinds G6danig, kreditlo 6danis), slavs sartlorin
olmas: (mosalan, inflyasinin nozors alinmasi), valyutanin
tipinin, nogd va ya nagdsiz 6donigin segilmosi.

Qiymatlorin uygunlagdiniimasr: xidmst proqrami-
nin fordilogdirilmasino gors, xidmotlorin gésterilmasinin
intensiviogdirilmasino gors, {izorino slavo xidmotlorin
gotliriilmasino gors slavalor; sifariglorin hocmi vo dai-
miliyins goro giizogtlor va s.

Tohsil xidmatlorinin bazarda irolilodilmasinin va
reklaminin osas adresatlart: ohalinin miixtolif tobagolo-
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ri, ailolor, digor tohsil miiassisalori, maggulluq moarkoszio-
ri, amak birjalar1, miloyyan pego miitoxassislori vo s.

Reklam vasitalori: televiziya, radio, ¢ap vasitolori,
xiisusi nogrlor, poct, telefon va digar alags novlari.

Tohsil xidmatlorinin irslilodilmasi va satisina yar-
dim edan vasitagilor: miistaqil vasitogi-firmalar, maggul-
luq moarkozlori, miiassisalordo heyatin hazirlanmas: xid-
motlori, tohsil miiassisalarinin heyati va bélmaloari, tohsil
miiossisalorinin assosiasiyalan, fardi soxslar.

Tohsil xidmatlorinin iralilodilmasi vo satisinin tos-
kili: sifarigci vo ya abituriyentlo birbasa slagolerin qu-
rulmasi vasitssilo, alagoe kanallan vasitosilo, salahiyyat-
lorin vasitogilara verilmosi vasitasilo.

Toahsil xidmoatlorinin satisimin  havaslondirilmasi:
vaxtasirt mitkafatlandirma, bonifikasiya, progressiv va
ya reqressiv miikafatlandirma, tohsildo va xidmotds
glizostlorin edilmasi.

Oz marketing strategiyasim formalagdirarkan har
tohsil milossisasi hom fimumi heyat barssinds hom das ki
marketing funksiyalarim hoyata kegirsn heyst barssinds
prinsipial gorarlar vermalidir. Omskdaslarin dovat olun-
mas! vo secilmosi isullan, onlarin tohsilinin rejimi va
mahiyyati, amoklorinin tagkilinin forma va vasitolori, he-
yatin idara olunmasi va s. masalolor miloyyan edilmalidir.

Bundan slavo marketingin bir sira problemlori
moévcuddur ki, onlar hor hansi bir problem blokunun
¢argivalorina uygun golmir. Onu da geyd etmok lazim-
dir ki, heg bir problem izolyasiya soraitindos hall oluna
bilmoz, biitiin problemlar biri-birilo six slagslidir va bu
baximdan da 6z hollini talob edir.
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Cadval 18
Marketing gorarlarinin gobul edilmasi va strategiyanin variantlarinin hazirlanmasi

matrisasi
Marketing Problemlorin halli variantlan
problemlori 1 2 3 4 5 6 7 8
Intellektu
. Olava " Olava Osas .
1. Xidmo- | Tohsil xid- | _Lohsil intellek- al ml- sosial vo | fondlanm | Reklam | Digar
A . mashsull kiyystin - . xidmat | xidmot-
tin tipi matlori tual : tosorriifat | icarays .
an . digor . . . . | lori, PR lor
xidmotlar . | xidmatlori | verilmasi
obyektlori
2.Tshsil xid- Ayri-ayrn | Nizamna-
- . Talablera
matinin key- Beynolxalg | Ali Milli Ddvlat strukturlar maya, cavab
fiyyatinin standarti1 | tarsfindon | miiqavile-
AR veran
soviyyasi tanman ya uyfun
. . Ayri-ayn
. derfxstla‘ Genis Dar ixtisas | problemlar
3. Cesidin rin hazirlan - {izro izr> moq-
genisliyi fundament ma hazirlanma sadli q
alhg profili hazirlanma
. . Pegakar
» Bakalavr D1ploIn : Akademik kvalifik-
4. Tohsilin lu mi- . daracasi ol- -
dorinlivi bazah hondi Magistr mavan be- asiyasiz
Y whsil | honois ar. | akademik
akalavr » daraco

87




5. Xid-

matlarin,
tahsil 12-40 2 haftodon 2 . . .
program- 4.8 saat saat 41-100 saat aya qador 2-6ay 1-21l 341l 5-6 il
larinin
hacmi
.y Fundament- ot Osas as- Biitiin

6.Cesidin | Hazidanma |y, ;00 alhq Tobsilin | pepiiar iz~ | aspektlor
miixtalifli- profilina . do : dorinliyina d iz d

i gbro gora racosing goro ro dar tizra dar
y g0ra cesid cesid

Eksperti- Moadani- Olavs
7.8lavs Metodiki, Z? Elmi Injiniring maigat va Alagasiz | xidmatls-
servis informasiya masl:;hat xidmatlar xidmotlari sosial xid- | xidmatlor rin
mat olmamasi
8.Servisin - . | Tohsilin Iso Abone-
gostaril- B‘;::igctlzltliml son uygunlag- | ment xidmo-
masi arzindo miiddati ma miid- tinin gortlo-
miiddsti arzinda datinds rins gbra
ot Tahsil Tibp, | Mohdud-
b4 sivyoti Demografik Orazi Pegokar hazirhginm sixol ,'i lagdirica
?199 bggyh amillor amillori amillar olmasi parlnﬁlglj' sortlarin
saviyyasi -~ olmamas:
gararlar
10.Miistori Profil Qargihigh
. ) ’ . Davamh .

fmalrs | vy | Hoguai | R | Mage | ear | DO
olan gorar- yatin tip status tinin maq- vaziyyati alle:;m potensial
lar sadi imkanlan
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11. Xidmat- | . Jlda 1 fids 2-4. Elan
lorin gostaril- | dafs, tad- dofa, olunan Miiqavils-
moasing hazir- | ris ilinin grafik miid- yo osason
hq ovvolinda zre datlorda
. Tadris Abituriyent

12. Xidmat- Tadris milossi- | Sifarigcirin | torsfindan
Jarin géstoril- . g g dim edi
mosi yeri milassisosi | sasinin srazisi taqdim edi-

filial lir
13. Xidmat- Cox . Miivaqgati Daima
lorin qiymoti yiiksok yiiksak standart agag agafn

Ovvalca .
14. Sortlor va | Bvvolcs- dan Ma;l;a;alar ;(sltgﬁlztn- Cevik K:ans‘?c ™| Nopdsiz Nogd
6damo dontam | morhs- t ds ﬁ . Sdoms lyg formada | formada
formalan Sdama loli satdigea on sonra 9%asINad | g 4oma 6dama

5d Sdoma &dama 6dama

smo
e s Davam- | Ayri-ayn P
15. Qiymat- Slfan§1n hibga sosial ta- Hazlrl¥q Mgnfa@tda Indeksasi Intgns1ﬁ Taciliys
. hacmina « daracasing istirakina kasiyaya
larin uygun- N . gors bagaler - . > yaya gbro P g6ro sla-
lagdinimasi gore endi- endirim- Giglin en- gore endi- gore alavalar gora valor
rimlar Fun rim endirim slavalor
lor dirim
Ohalinin : o .

16 Zekemn | it | | o izl | Moz
satlari tabac:glalo— misssisolors rohbarliyi heyati
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17. Reklam Televiziya | Kiitlovi Xiisusi Xarici reklam f:ﬁz?; Prospektlar, el;i‘(ilrefoni
vasitolori va radio nastlor nosrlar vasitalori oo bukletlar on &1a-
vasitalari qo vasitalori
Mosgul- | Miiassisalar . .
A - Digar tahsil
18. Vasito- Miistagil | Maxid- | d kadrdan | Tohsil miass- |y g miassi-
. matlori, hazirlan- isasinin he- o

gilor firmalar . moazunlar salarinin

amok mast mar- yati Kdas]

birjalarn kozlori amakcagian

19. Xidmat- Abituri Vasitocila-
lorin iraliladi- | Miistarilorls | yentlor- | Pogt vo digar a311 sﬁl a-ro
lmasi va birbasa lo olags 59 3 1y-
satiginin tag- alage birbaga | vasitoloriilo yatlorm
kili slags verilmasi ila .

Satisin
20. Satisim Miintazom | hacmin- | Proqressiv | Tahsilds, ser-

: ¥ toshit den astl vaya visda
havaslen- . - .
dirilmasi olunmus ola;aq reqressiv guz?stlsr}n
miikafatlar | bonifi- bonus edilmasi
kasiya N
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FOSIL 3. SERVIS VO NOQLIYYAT
XIDMOTLSRI MARKETINQ! -

3.1. Servis xidmotlori vo onlarm tosniflogdirilmaosi

Ragabsth bazar soraitinde mohsulun servis xid-
matlorinin genislondirilmasi potensial ahcilar ugrunda
miibarizonin asas vasaitlorindon birins gevrilir.

Servis xidmotlori dedikdo mshsulun satis1 va
istismar1 ilo bagh olan xidmotlor kompleksi basa
digiliir. Miasir servisin asas prinsipi ondan ibaratdir
ki, mohsulun (xidmstin) istehsalgisi olan miiossiso
onun istismar1 milddsti zamaninda msahsulun is qa-
biliyyatliliyini lazimi soviyyado saxlamaq sslahiyyatini
Oz Gizorino gotiirir.

Bozi mohsullar ii¢lin servis ¢ox da 6nomli olmasa
da, digorlori ii¢lin miistosna rol kasb edo bilor.
Mosslon, nagliyyat xidmatlori gésteran milassisalar va
miirokkob moigot texnikasinin istehsalgilan {iciin ser-
vis xidmoti sistemi — milossisonin omtoo siyasatinin
asas elementlorindan birini toskil edir. Eyni zamanda
bu - istehsal olunan mshsulun vs goéstarilon xidmotls-
rin vacib raqabstqabiliyyatlilik amilidir. Bu sobsbdan
oksor miiassisalor servisi miisssisonin marketing siya-
satinin ayrilmaz sistemi kimi gabul edirlor.

Oksar hallarda serviso xidmotin istehlak doyorini
artiran iqtisadi foaliyyst kimi vo ya xidmatin xarakte-
ristikalarim1 vo onun ragabstqgabiliyyatliliyini xeyli
yaxsilagdirmaga imkan veran tominat sistemi kimi ba-
xihir.
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Miiasir servisin bir sira norma va prinsiplori
movcuddur [35,41]:

1. Toklifin mocburiliyi. Servis miisssisalori 6z lizori-
0o yalmz zomanot vers bildiklori sazig 6hdoliklorini go-
tirmolidir, xidmotin yerins yetirilmasi ilo bagh gobul
edilmis sifarig mocburi suratds yerino yetirilmolidir.

2.Istifadonin geyri-macburiliyi. Servis miisssisolo-
ri miigtorilors 6z xidmotlarini zorla sirrmaga ¢aligma-
malidilar.

3.Servisin elastikliyi. Toklif olunan xidmatlor
paketi kifayst gadar genis olmalidir: minimum zoruri-
lordon maksimum moagsadouygunlara qador.

4.Servisin rahath@. Servis yalmz miigtortys olve-
risli olan yerds vo formada toklif olunmalidir.

5.8ervisin texniki adekvathifi. Servis miiossisosi-
nin texniki soviyyssi istifads olunan texnologiyalara
uygun olmalidir, oks halda servisin lazimi keyfiyyatini
alds etmak miimkiin olmur.

6.Servisin informasiya tominati. Servis miiassisa-
fori xidmotlorin hazirlanmasinda orijinal fikirlorin isti-
fadasi ii¢iin miigtorilordon vo digar moanbalardan aldo
olunan moalumatlan istifads etmolidilor.

7.Diusiiniilmils qiymot siyasati. Servis yalniz sla-
va golir monbasi deyil, hom ds xidmatlorin aldo edil-
mosi Giglin stimul vo istehlakgilarin etibarim qazan-
magq ii¢lin bir vasitadir.

8.1stehsalin toklif olunan servislo zamanstli uy-
gunlugu. Oz ahicilanna vicdanla yanasan mohsul vo
xidmotlorin istehsalgis1 istehsal giiclorini servisin im-
kanlan ilo tutugdurmal vo he¢ vaxt miigtorini «6ziin
6ziins xidmat et» vaziyyatins goymamahdir.
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Texniki cohotdon miirskkasb olan mohsullarin ah-
s1 haqqinda qorarin qobul edilmasinds asas kriterilor-
don biri do - istehlakgilara gostorilon xidmaotin effek-
tivliyidir. Avropa Olkslerindo apanlan tadgiqatlar
gostorir ki, kompiiterlorin aligi zaman «satigdan son-
raki xidmot, cari tomir» Kriterisi mohsulun gqiymoti
amilindon daha Gstindiir.

Ahciya gostorilon xidmotlor miixtslif ola bilor,
iimumi halda onlan iki qrupa b6lmok miimkiindiir:

- satigdan avval olan xidmatlor; '

- satisdan sonraki xidmaotlor.

Servis xidmatlori
Satigdan ovvol xidmaot Satigdan sonra xidmat :
| |
{ ] [ ]
Satiga hazrhq Satig zamam Zamanotli Zamanat
xidmot xidmot milddatin-
dan sonraka
xidmat

Saokil 8. Servis xidmotlorinin tosnifat:

1. Satigdan ovvalki xidmatlor. Bu xidmotlor msh-
sulu oyani surstds toqdim etmays, onun iistiinliiklori-
ni niimayis etmays imkan verir. Bu iss sonaye mohsu-
lunun raqabstqabiliyystliliyinin vacib amilidir. Mah-
sulun satisa hazirlanmasi ve bilavasite satig1 ilo bagh
olan xidmatlars aiddir: mohsulun satisa hazirlanmasi,
hazir mohsulun asmtos goklino salinmasi (montaj,
sazlama, qablasdirmanin agilmas: va s.), kataloq vo
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preyskurantlar sisteminin hazirlanmasi, l¢iilora goro
uygunlaglagdiriimasi;, mohsulun ahlcilara niimayis
edilmosi, onlara mohsulla neco roftar edilmssinin
Oyradilmasi, sinaglarin kegirilmasi, moamulatin xiisusi
hazirlanmasi, ahcilara texniki vo digsr maslohatlorin
verilmosi, alicilara soxsi diqgstin gostorilmasi, dequs-
tasiya (dadma-yeyinti mohsullan {i¢iin), xarici gérii-
niigiin tortibat1 (hadiyye qablasdirmasi), Olglilmosi
(xalgalar, pargalar), mohsulun satis1 ilo bagh toskilati
tedbirlor vas.

2. Satigdan sonraki xidmetler. Bu qrupa ahciya
mohsulun satipi mogamindan onun utilizasiyasina
gadsr gostorilon biitiin xidmatlar daxildir: miioyysn
olunmus miiddotds pulsuz catdirilma, momulatin
quragdirilmasi, istismarla olagadar instruksiyalann
verilmosi, slave vo ya kémokg¢i avadanhifin vo qurgu-
larin satis1, 6domolor sistemi (kreditls vo ya lizing
sortlori ilo), xilisusi maliyys soraiti (pullarin geri
gaytarilmasina zomanat vo s.), mohsulun sifortalan-
masi, zomanatli xidmat, sazigs gors xidmoat (zomanot-
don sonrak: xidmat), tomir zamam ehtiyat avadanhg-
nin toklif edilmasi, mamulatin xidmot miiddati arzindo
ehtiyat hissolori ilo tomin olunmasi va s.

Taklif olunan xidmatlorin asas aspektlorindon
birina zomanat masalalori aiddir. Kommersiya zoma-
nati adston tochizat saziginin torkib hissosini togkil
edir. Adi hallarda zomanot bir illik miiddat {igiin no-
zords tutulur, lakin miloyyon soraitdo zomanotin
miiddati uzadila bilor.

3. Zomanatli xidmot. Texnika vo avadanhfin da-
vamh istisman {igiin biitiin zoruri iglorin vaxtinda ye-
ring yetirilmasi ilo baghdir. Zomanatli xidmot pulsuz
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hayata kegirilir (zomanotli xidmstin qiymoti mohsulun
satis qiymotina daxildir).

4. Zomanotdon sonraki xidmat. Danigiglar osa-
sinda milayyon 6damolor vasitasilo hoyata kegirilir. Bu
miiddotds (istismarin sonuna qodor) satict firma
planh — ehtiyat vo kapital tomiri hoyata kegirs bilor,
ehtiyat hissalori ils alicimi tochiz edo bilor, maslohatlor
vero bilor, modernizasiya apara bilor, heyotin olavs
tolimlondirilmosini kegiro bilor. Zomanst miiddatin-
don sonraki xidmatin asas vozifosi — siniglarin sayim
azaltmaq, tomirarasi milddsti uzatmaq, istismarin
tohliikssizliyini yiiksaltmok, yoni uzun miiddat arzin-
do istifado olunan mohsullan ig¢i veziyyotdo saxla-
maqdan ibarotdir. Servisin asas elementlorindon biri
da - texniki sonadlogdirmadir [51]. Bu sonadlegdirmoays
mohsulun texniki tosviri vo istisman ilo bagh instruk-
siyalar daxildir. Senadlegdirma sads vo baga diisiilon
olmahdir, instruksiyalarda yalniz matnin deyil soakil-
lorin do istifado edilmos: informasiyanin qavranmasit
siirotini iki dofo artirir, praktiki sohflorin saymm iso
minimum 15% azaldir.

3.2. Servisin togkili

Avtomobillarin, avadanhgin vo miirakkab isteh-
lak mallarinin xidmotinin togkili mohsulun spesifikli-
yindan, bazarin inkigaf soviyyssindon, ragabastin kos-
kinliyindan va digar ¢oxsayh amillordon asili olan tex-
niki vo kommersiya elementlorinin miirokkeb komp-
leksini togkil edir.

Servis xidmatinin zsruriliyi ilk olaraq istehsal-
¢inin 6z mahsullan t¢lin stabil bazar formalasdirmaq
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istoyindon iroli golir. Ogor iglor yaxs: togkil olunarsa,
servis xidmoti miiassisaya alavo monfoot gotira bilar.
Bu sababdon samarsli servis xidmotinin togkili v foa-
liyyat gostormasi ~ diinya bazarinda ugurla ¢ixis edon
biitiin istehlalgilarin asas magsadlorindan biridir.
Masalon, «Ford» avtomobil kompaniyasimin ser-
vis praktikasin1 Y.V.Maydebura belo togdim edir [33]:

- sin defektlorindon bagqa biitiin digor defektlorin
12 ay miiddastinds pulsuz aradan gbtiiriilmasi;

- altr il miiddatino miihorrik, Stiirlicli qurgu, 6n as-
maliq va arxa korpliys zomanstin verilmosi;

- tohliikkasizlik komorlorinin defektlorinin ii¢ il
milddatinda aradan gotiiriilmosi;

- islonmis qazlarin ¢ixmas: sistemins bes il miiddo-
tina zomanatin verilmosi;

- zomanatdan sonraki xidmstin {i¢ miixtalif varian-
tinin toklif olunmasi.

Qiymotlori daima artan masin, avadanliq va maigat
texnikasmin alicilarin1 colb etmok iiciin bir ¢ox istehsal-
cilar servisa va ehtiyyat hissolorino agag1 giymatlor tayin
edir. Servis siyasatinin asasimni — alicilan 6z mohsullarina
calb etmok togkil edir. Xidmatla bagh olan iglorin mini-
mum miiddotdo vo minimum xarclorls yiiksok keyfiy-
yatlo yerins yetirilmasini togkil edon miiossisolor bazarda
daha giicli mévqe qazanirlar. Servis xidmatins qoyulan
tolobloar ilbail artirlar: agar bir negs il bundan avval sifa-
rig verdikdon 3-5 giin sonra ehtiyyat hissalsrinin ¢atdi-
rilmasi norma sayilirdisa, indi bir ¢ox taninmig firmalar
(«IBM», «Renaulty», «Caterpillar») 24 saat arzindo ehtiy-
yat hissalarinin ¢atdiriimasina zomanat verirlor.

Servis xidmatinin togkili zamant miiassisalor bir
sira suallan hall etmalidilar, o cimladan:
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- servisa hansi xidmatlori daxil etmsli;

- alicilara servisin hansi soviyyesini toklif etmali;

- servisi hansi formada tagkil etmoli.

Toklif olunan xidmotlorin kompleksi barasinds
suallarin holl olunmasi zaman xidmatlar hagqinda isteh-
lakgilarin arzu va tslablari ciddi tadgiq olunmalidir. Ma-
salon, sonaye avadanlifinin Kanadali alicilar1 6zlari {igiin
on zoruri olan xidmatlori bels yerlagdirmigdilar:

- tachizatin etibarliligy;

- giymot lizro tokliflorin togdim olunmasinin opera-
tivliyi;

- texniki moaslohatlarin alinmas: imkani;

- giizagtlarin verilmosi;

- satigdan sonraki xidmot;

- sazigin baglanmasinin sadoliyi;

- mohsulun dayigdirilmasi zomanati;

- tachizatginmin genis istehsal imkanlari;

- fardi sifariglo mohsullarin istehsali imkani;

- kreditin verilmasi imkanlar;

- sinaq {iglin avadanlifin mévecudlugu.

Servis sisteminda olan g¢atigmamazhglan lizo ¢i-
xartmaq liclin istehlakcilarin arasinda sorfular kegirt-
mok, sikayatlorls ig sistemini yaratmaq lazimdir.

Moasslan, «Procter & Gamble» sirkstinin Amerika-
da satilan hor mohsulunun {izorindo telefon némrasi gos-
tarilir, bu némrays zong etmakis istehlak¢i zaruri moalu-
mat1 vo ya moslohati slds eds bilor [33]. Istonilon servis
miiassisenin ugurlu faaliyyat gostarmasinin giymatlandi-
rilmasi kriterilorino aiddir:

- xidmatlarin keyfiyyati;

- xidmot gostaranin goxsi keyfiyyatlori, heystin to-
lablorinin 6danilmasi;
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- miigtarilars olan miinasibot;

. - taklif olunan xidmatlorin giymati;

- servis iggilorinin vo miistorilorin qargiligh miinasi-
batlari madaniyyati;

- xidmotlorin ¢esidi;

- heyatin hazirlanmasi.

Miiossisonin servis foaaliyyatinin yiiksok iqtisadi
samoarasini tomin etmok Uglin yiikksok soviyysli xidmot
toklif etmoak lazimdir. Xidmatlarin keyfiyysti hom isteh-
lake¢ilar iigiin cslbedici amildir, hom do ki, miiassisanin
raqabatqgabiliyyatliliyinin asas géstaricisidir.

Fiziki mohsulun xidmst keyfiyyatlari kifayat go-
dor todqiq olunubsa, xidmatlorin keyfiyyati abstrakt
anlayis olduguna géro, onun tadgiqinds miioyysn
¢otinliklor var. Dork etmok lazimdir ki, xidmotlerin
osas toyinati — yiiksak saviyyali xidmot toklif etmokls
istehlakgilarin talablarini 6domakdir.

A Parasuraman, V.Zeytaml, L.Berri kimi iqti-
sadgilar xidmotlorin keyfiyyatinin bes osas cohatini
geyd etmigdilar:

1. Etibarliig—yani istehsalginin Xidmsti toyin
olunmus miiddotds gdstormasi gabiliyyatidir.

2. Hossashq-yoni xidmotedici heyatin xidmot
gostormoak istayi va ya hazirhidir.

3. Tohliikosizlik-bura xidmotin yerins yetirilmasi
tiglin zoruri olan biliklar vo saristolor daxildir.

4. Alcilarla qarsihgl anlagsma. Satici ila mustsrl-
nin olaqosi slgatarh vo z6vgveron olmalidir.

5. Aydinhg-bura xidmatin fiziki aspektlori daxil-
dir, mosolon, xidmat vasaitlari, heyastin vo ya avadan-
higin xarici gériiniigli va s.

Bu alimlorin tadqiqatlarinda istehlaker todqi-
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qatlarindan irali galon xidmatin keyfiyystinin giymat-
londirilmoasi kriterilori agsagidaki kimi miioyyon edil-
misdir: etibarliliq-32%, hossasiiq-22%, tohlitkosizlik-
19%, alicilarla anlagsmag-16%, aydinlig-11%.

Qeyd etmok lazimdir ki, istehlakgida xidmeotin
giymotlondirilmosinin doqiq kriterilori olmadigindan,
xidmotin keyfiyystinin milsyyan edilmasinds ¢atinliklor
movcuddur. Miixtalif insanlar Gigliq «keyfiyyatli xid-
mat» anlayis1 miixtolif ola biler. Istehsalg: ilo istehlak-
¢ilar arasinda fikir ayrihi@inin yaranmamasi {igiin xid-
mato nozarst probleminin mbévcudlugunu dark etmok
lazimdir. Toklif olunan xidmstin geyri-magbul keyfiy-
yati miigtorilorin uzunmiiddstli narazihfina sobab ola
bilar. Bu iso miistorini digor istehsalgilara {iz tutmaga
vadar edir. Sonuncular: segorkon miistori osas digqgoti
giymots va ya toklif olunan xidmotlorin texnologiyasi-
na deyil, xidmotlorin keyfiyystino yonsldir.

Xarici-iqtisadi alagolorin idars edilmasi lizrs ta-
ninmig miltoxossis olan Jak Qorovitsin fikrincs,
«Servisin keyfiyysti-kommersiya ugurunun slds edil-
masinin agaridir». O, somaerali servis sisteminin tagkili-
nin agagidalki qaydalarim toklif edir:

1. Strategiya. Bazarin hor seqmentinds alicilara
hans1 saviyyedo servis toklif olunmasim miisyyan
etmok lazimdir. Bu saviyys kigik (100 s6zs qadar) rek-
lam motninda 6z oksini tapmalidir, yani istehlakgiya
Ohdsliklorin yerina yetirilmasi ilo bagh miioyyan
zomanatin verilmasina dair miiraciot olunmalidir.

2. Ahcalarla slags. Yuxarida geyd olunan zoma-
notlori istehlakgiya gatdiran reklam vo geyri-reklam
motnlari vo moqalolori-miistorilorls istehsalgr arasinda
olagolorin yaranmasi, istehlak¢r tstiinliiklorinin for-
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malagmas: vasitasidir. Ogor istehlak¢ilarin arzu va to-
Iablori verilon zomanstlordsn Ustiindiirss, onda alici-
larin narazih@ miisahids olunur. Ogor servis zZoma-
natlari istehlakgilarin arzu vo toloblorini Uistoloyirsa,
ahcilarda miisbot emosiyalar vo istehsalgiya gqarsi
milsbst miinasibat yaranir. Servisin reklami ¢ox canli,
zovqli, sovqedici olmahidir.

3. Miisssisonin 6z heyatino qarst qoyduglan ts-
lablorin aydinli. Servis xidmaotinin biitiin omokdagla-
1 G¢lin yerina yetirilmosi mocburi olan xidmot stan-
dartlan hazirlanmahdir.

4. Doqiq tochizat sistemi. Ehtiyat hissolorinin
tachizi sistemi va servis xidmoatinin amokdaglarinin ga-
girilmasi qaydalar: sado va alverigli olmahdir.

5. Servis xidmotinin heystinin tolimlondirilmasi.
Xidmot standarlar servis vo ehtiyat hissalorinin tachi-
zat1 ilo olagoli olan biitiin omokdaglara ¢atdinilmahdir.

6. Osas magsad—xidmotdo defektlorin olmamasi-
dir. Bunun tigiin on etibarh vasito-heyotin tslimlondi-
rilmasidir. Sohvlorin milsyysn edilmasi va tahlili siste-
minin daqiq islomasi sohf horokotlorin azalmasina
sobab olur.

7. «Migteri-bizim giizgiimiizdiir». Servisin key-
fiyystini obyektiv qiymatlondirmoys qadir olan yega-
na gaxs — milgtoridir, buna gors ds xidmotin keyfiyyati
ilo bagh miistorilorin sorgularnm kegirtmok lazimdir.
Genis istifado olunan vasitolordon biri do «direct .
mail» sistemi iizro anketlogdirmonin aparilmasidir.
Sistemli gokildo anketlosdirmo apararaq miistorilorin
xidmotdan razi galmayan faizini miloyyon etmok olar.

8. Yaradicihiq. Servis «miistoriyo miimkiin gador
¢ox vermok» prinsipi lizro qurulur, ¢iinki mohsulun
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