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GIRIS

Movzunun aktualhgi: Otel biznesi mehmanxana sonayesinin spesifik bir
segmentidir, onun Xxarakterik  xususiyyoti  kapitalin  yiiksok  doracado
beynanilogsmoasidir.

Yerli mehmanxana biznesinin inkisafi diinyanin bir ¢ox olkalorinds boyik
ohomiyyat kasb edir, ¢linki bu biznes névi yerli ohalinin masgullugunun tomin
edilmosinds miihiim rol oynayir, milli igtisadiyyatin digor sahoalorino do faydali
tosir gostoarir.

Bozi Olkalordo mehmanxana biznesi dovlat bildcasine valyuta galirlarinin
asas, bozan iso yegana monboayidir.

Bununla yanagi, onun vahid Olkodo foaliyyati beynolxalg investisiya
kapitalina ¢ixigsa va diinya iqtisadiyyatina daha dorindoan inteqrasiyaya tohfo verir.

Otel biznesi milli iqtisadiyyatin bohrandan ¢ixarilmasi problemlarinin
hallindo muhim rol oynaya bilar, onun struktur yenidon qurulmasina tohfo vera
bilor ki, bu da nshang rekreasiya potensialina vo axinin artmasina baxmayaraq,
hazirda Azorbaycan Ugln mistasna shomiyyat kasb edir. Xarici turistlorin otel
sonayesi beynoalxalq standartlardan ¢ox uzaqdir. Tosadiifi deyil ki, turizm
biznesinin  mduasir infrastrukturunun tokmillosdirilmosi milli iqtisadiyyatin
inkisafinin prioritet istigamatlorindon biri kimi gobul edilir.

Tadqgigatin magsadi va vazifalari: Dissertasiya isinin magsadi Hilton otellor
sobokasi timsalinda oteldo keyfiyyotin idars olunmasi mexanizminin hartorofli
tohlilidir. Bu mogsadin inkisafi vo daha da yaxsilasdirilmasi ii¢iin asagidaki
vazifalar hall edilmalidir:

eMehmanxana biznesinin muasir problemlori vo inkisaf tendensiyalarini
dyranmoak;

eKeyfiyyot baximindan otel xidmoatlorinin istehlak¢i  colbediciliyinin
oyranilmoalidir;

eOtel xidmatlorinin keyfiyyatinin idaro edilmosino miiasir yanagmalari

arasdirmagq;



e Hilton otellorinin  xidmatlorinin  keyfiyyotli  idaroetma  sisteminin
strukturunun mioayyon edilmalidir;

e Keyfiyyot baximindan Hilton otellorinin idara edilmasi mexanizminin
Oyranilmasi va parametrlorinin mioyyoanlosdirilmalidir;

e Yerli otellordo keyfiyyot idaroetmo sisteminin formalasdirilmasina tasir
edon amillor todqiq olunmalidir;

e Yerli otellorin keyfiyyatli idaroetmo sistemi ({ctn Hilton modelinin
hazirlanmalidir;

e Hilton otellor qrupunun keyfiyyot idaroetmo sisteminin yerli otellords
effektivliyinin giymatlondirilmasi metodologiyasi todqiq olunmalidir.

Tadgigat obyekti: Todqgigatin obyekti Hilton otellor sobokasidir.

Tadqgiqatin predmeti: Otelin keyfiyyatli idarsetmo mexanizmidir.

Tadqgiqatin nazari vo metodoloji asasi: Daxili vo xarici iqtisadi adobiyyatda,
otel igino digar is yerloarindon daha az diqgot yetirilir. Eyni zamanda, oaksar elmi
sonadlorda otel oslinde mistaqil bir is obyekti kimi foaaliyyat g0storir, ancaq
turizmin daha gox yayilmis bir bolmasi kimi Kicik bir elementdir.

Todqgiqatin nozori Vo metodoloji bazasini mehmanxana biznesinin sosial-
iqtisadi tohlili nazariyyasi vo metodologiyasi, habelo Azarbaycan Respublikasinin
mehmanxana biznesi sahasinds qanunvericilik aktlari vo tolimatlar1 togkil edir.
Bundan slave milli mehmanxana biznesi progqramlart mévqeyindan milli vo xarici
sirkatlorin faaliyyatinin kolmpleks tohlili mantigine asaslandinlmisdir.

Tadqgigatin elmi yeniliyi: Todgigat naticasinda bazi yeni elmi naticalor oldo
edildi, bunlar asagidakilardir:

- Azorbaycanin mehmanxana biznesinin xiisusiyyatlorinin mioyyanlosdirilmis
asas marhalalari, habels sonraki inkisaf meyllori mioyyon edilmisdir;

- Hilton otellorinin xidmaotlorinin keyfiyyatli idaroetmo sisteminin strukturu
muayyon edilmisdir;

- otellarin va xidmatlorin iqtisadi xtsusiyyatlari miiayyan edilmisdir;

- otel isinin shomiyyatini asaslandiriimisdir;



- Miiasir otel iginin genislondirilmis uzadilmis tendensiyalar1 gostorilmisdir;

- Otel ndmrosinin  dolulug saviyyssini artirmaq moQgsadi dasiyan
formulasdirilmis tadbirlor misyyan edilmisdir.

Tadgiqatin informasiya bazasi: Todqigatin molumat bazasi Hilton otellor
sobokasinin  mixtolif materiallarindan, mehmanxana foaaliyystinin  dovlot
tonzimlanmasi mexanizmlari mévzusunda isin arasdirilmasina aid mixtalif elmi
nasrlardan, rasmi saytlardan va s. istifads olunmusdur.

Bu sahado Agakorimov M.M., Tagiyev A.H., Bilalov B.O., Olirzayev ©.Q.,
©hmodov M.A., Hiiseyn A.C., Oliyev F.B., Haciyev F.H., Hiiseynov I.,
ofandiyeva N., Mammoadov C.A., Soltanova H.B., Rohimov S.H., Soltanova H.B.,
Babazads S.S., Mommodov E.Q. va basqalarinin bdyiik naliyyatlori olmusdur.

Tadqgigqatin praktik ahamiyyati: Turizmin geyri-neft sektorunda prioritet
saho kimi formalasmasi vo inkisafi naticasinde mehmanxana tosarriifatinin siiratli
inkisaf tsullarmi mioyyan etmok miimkiin olmusdur. Tadgigatlar naticasinda
mehmanxana sonayesinds bir sira problemlor va onlarin halli yollar1 aragdirilib.
Digor torofdon, Azorbaycanda mehmanxana tesarriifatinin diizgiin inkisafi vo bu
sahado resurslardan somoarali istifado problemlorino aydinliq gotirilib. Otel
sonayesinda Olkonin turizm potensialinin turizma muisbat tasiri tohlil edilmisdir.
Eyni zamanda, mehmanxana vo mehmanxana tipli muassisalordo xarc amili va

keyfiyyatin tonzimlonmasi problemlarindan bahs edilib.



| FOSIL. OTELLORIN IDARO EDILMONIN KONSEPTUAL OSASLARI

1.1. Mehmanxana biznesinin muasir problemlari va inkisaf tendensiyalari.

Turizm sosial, madani va tobii mihitlo daim qarsiliglt slagods olan dinamik
sektordur vo Olko iqtisadiyyatinda ohamiyyati suratlo artir. Adambasina diison
golirin vo rifahin artmasi, nogliyyat vo kommunikasiya texnologiyasindaki
inkisaflar, kosf edilmomislori kosf etmok hovasi turizmin inkisafina vo
farglonmasina shamiyyatli tohfo verir.

Turizm xarici valyuta ilo tomin edilmasi, yeni mosgulluq sahalorinin
yaradilmasi, sosial-madoani hayata tosir gostormosi, siyasi shamiyyatli sosial va
humanitar funksiyalarin hoyata kecgirilmasini asanlasdirmasi o6lkalorin diggstinin
turizma yonalmasino sobab olur. Gordiklori funksiyalara gora turizm bizneslori
dord asas bolmoya bollndr: yerlosdirmo, gida va i¢ki biznesi, sayahot-nagliyyat
biznesi va digar turizm biznesloari.

Turizm sektorunun an mihim komponentlorindan biri olan yerlogsdirma -
mehmanxana sektorunu toskil edon muassisalor -otellor, motellor, totil kondlori,
hostellor, otellor kimi ndvlora boliinss ds, bu bizneslor arasinda oan shomiyyatli
grupu otellar toskil edir.

Otellor osas funksiyast miistarilorin yerlosdirmo ehtiyaclarmi tomin etmok
olan obyektlordir vo bu xidmatlo yanasi, onlarin qida-igki, idman va oaylonce
chtiyaclar iiglin komok¢i vo tamamlayict bolmoalor do daxil ola bilar.

Otellar bir, iki, ti¢, dord, besulduzlu otellor kKimi tasnif edilirlor. Mehmanxana
bizneslarinds ulduz tasnifati, obyektin miihiti, imumi goriiniisii, hovuzu, parking
imkanlari, istifads olunan avadanliglar, sas izolyasiyasi va S. meyarlar Modaniyyat
vo Turizm Nazirliyi torofindon qiymotlondirilir. Avropa ittifaqinin Iqtisadi
Foaliyyat Tosnifatina (NACE) asason, mehmanxana biznesi, yerlosdirmoa vo gida
vo icki xidmoti foaliyyatlori yerlosdirmo sektoruna daxildir. Bu todgigatda

mizakira edilon sohor otellari sahar markazlarinds yerlogdirmo, isgiizar gorislar,



kongreslor vo motbuat konfranslart kimi tadbirlor Gglin nazardo tutulmus
yerlosdirma vahidloridir.

Qonagparvarlik sonayesi mehmanxanalar, restoranlar, iago muassisalori va
daha cox sey daxil olmaqla genis ¢esidli xidmot Sonayesi ii¢lin daha genis bir
termindir. Bu sonaye ¢ox muxtslif vo globaldir.

Qonagparvarlik qonaq Vvo ev sahibi arasindaki miinasiboto aiddir -
gonagparvarliya do isara edir. Bazilori qonagparvarliyi “insanlarin 6zlarini xos vo
rahat hiss etmoalorino vo aylonmolorine kdmok etmok isi” olaraq toyin edirlor
(Discover Hospitality, 2015). Qonagparvarlik insanlara soyahot edarkon sizinlo roftar
etmok istadiyiniz kimi roftar etmakdir, basqa sozlo, turistin 6ziinii yaxsi hiss etmasi
demakdir.

Qonagparvearlik bir toskilat vo ictimaiyyst arasinda qarsiligli anlagma
yaratmag Vo saxlamaq tiglin diisliniilmiis, planli vo davamli say Kimi miayyan
edilo bilar, yoni dostlug etmoak va qonagparvarlik soziinii daha yaxsi basa diismok
atmosferini tosviq etmak isi latin "Hospitalitias" sdziindondir. Qabul, qarsilanma vo
umumiyystlo qonagin vo ya yad adamin oan mehriban sokildo roftar edilmasi
qonagparvarlikdir.

Diinyanin oksar Olkalorindo qonagi boyiik nozakotlo garsilayir vo onlar
horaratlo aylonca ilo tamin olunur. Qonagparvarliyin asas anlayisi qonaga homiso
xos qarsilandigini hiss etdirmokdir”. Baxmayaraq ki, qonaqparvarliyin osas
anlayis1 doyismoaz qalmisdir, lakin zaman kegdikco, texnologiya vo elmin inkisafi
ila sayahatcilarin ehtiyac va istoklori ¢ox dayismisdir, belalikla, yasayis vo yemok
vo digor osas ehtiyaclar baximindan goxsayli xidmoatlor vo imkanlar tomin
edilmisdir.

Sado dillo desak, gonagpoarvarlik sanayesi sonayenin an boyuk segmentini
togkil edon yasayis vo ida vo igki qruplarmin birlosmosidir. Qonagparvarlik
sonayesi soayahot vo turizm sonayesi kimi tanman daha boyiik bir miiassisonin bir
hissasidir. Soyahat vo turizm sonayesi Umumi bir mogsadi olan genis biznes

grupudur: sayahot edanlors lazimi vo ya arzu olunan xidmatlorin tomin edilmasi.



Nogliyyat sahasinds iraliloyislor daha ¢ox insanin daha az xorclo daha uzun
masafalora sayahot etmasina imkan verdi va turizmi biitiin diinyaya yaydi.

Qonagparvarlik sonayesinin yaranmasi va inkisafi birbasa sayahot vo turizmin
naticasidir. Ddoyiisgiilor vo ya tacirlor ilk soayahotcilor idilor, lakin onlar
yerlosdirmok Gglin otellori yox idi. Doyiisgiilor ¢adirlardan istifado edirdilor, lakin
alotlor, geyimlor vo mal-gara ticaroti etmok istoyan tacirlor yasayis yeri ligiin mal
alver edirdilor.

Eramizdan oavval 6-c1 osrdo pulun yaranmasindan sonra, saxlama ilk ticarot
muassisalorindan biri idi vo gonagparvarlik pulun dayisdirildiyi ilk xidmatlordan
biri idi vo onlar bdtin dinyada mixtalif adlarla tanmirdilar: Hindistanda
Dharamshalas vo Sarai, Yaponiyada ryokanlar, Ispaniyada paradorlar,
Portugaliyada pousadalar, Amerikada gohvoxana, Avropada meyxana Vo
mehmanxanalar, Fransada kabare vo hostellor, Isvecrode malikanalor vo
XaStoxanalar, Yunanistanda phatnal vo Cindo relay evi.

Eramizin 111 osrindo Roma Imperiyasi biitiin Avropa vo Kicik Asiyada genis
Korpic dosonmis yollar sistemini inkisaf etdirdi. Yol noqgliyyatinin artmasi ilo
slagoadar Kicik yol konarinda lojalar tikilmisdir. 1700-cii illordoki Senaye Ingilab1
zamani avropalilar yemok vo icki Xidmotini yasayis yeri ilo birlogdirmoya
basladilar. Sanitariyaya diqqet yetirilmadi vo carpayilar, elocoa do otaglar digor
sayahotgilorlo paylasilmali idi. Bu erkon Avropa mehmanxanalari aristokratlar
liclin yararsiz idi. Varli sayahatcilori yerlogdirmok Ugtin dabdabali tikililor tikilirdi.
Bunlar saxsi otaglar, fordi sanitariya vo Avropa galasinin biitiin rahatligini toklif
edirdi. Bu yeni muassisalor sonralar malikananin fransiz adini 'otel' gobul etdilor.
Onlarm tutduglar tariflor ¢ox yiksok idi vo adi votondaslarin imkanlarindan xeyli

konarda idi.



1.2. Keyfiyyat baximindan otel xidmatlarinin istehlakg¢i calbediciliyinin

oyranilmasi

Son illor hokumat Azaorbaycanda turizmin inkisafi ilo bagli miihiim islor
goriir. Noticodo 6lkoyo golon turistlorin say1 artir. Belo ki, rosmi molumatlara goro,
2018-ci ildo Azarbaycana diinyanin 196 6lkasindon 2849,6 min acnabi vatondas
galib ki, bu da 2017-ci ilda 6lkaya golon acnabilorin sayinda 5,7% artim demokdir.
Turizm sektoru 6lkonin ixrac potensialinda miihiim rol oynayir. Belo ki, 2018-ci
ildo Azorbaycan turizmdon 2 milyard dollara yaxin vasait aldo edib (Azorbaycan
Respublikas1 Dovlot Statistika Komitasi, Azorbaycanda Turizm, 2016).

Eyni zamanda onu da geyd edak ki, har il respublikadan xarici 6lkalora gedon
0lko votondaslarinin say1 golonlorin sayindan ¢oxdur. Bu, turistlorin kifayot qodor
momnun olmamasi ilo baglidir. Turist momnunlugunun formalagmasinda qiymat
vo keyfiyyet faktorlari asas rol oynayir.

Otel xidmatlorinin keyfiyyati mosalasi bu giin ¢cox aktualdir.

Bu, an c¢ox galirliliyin gostarilon xidmatlorin keyfiyyat gostaricilari ila slagali
oldugu mehmanxana vo mehmanxana tipli miiassisalorin maliyya problemloari {i¢iin
xtisusila vacibdir. Xidmatin keyfiyyati biitovlilkkde qonaqgparverlik ssnayesinin
asasini togkil edir. Xidmot keyfiyyati otel biznesinin uguru iigiin vacibdir.

Otellordo xidmatin keyfiyyati, ona tosir edon amillor

Turizmdo xidmot keyfiyysti ilk novbodo turist momnunlugunun tomin
edilmosindo  Oziinli gostorir. Basqa sozlo, keyfiyyotli xidmot miistorilorin
ehtiyaclarina cavab veran xidmotdir. Xidmot keyfiyystinin soviyyasi qonagin
mehmanxanada movcud va arzu olunan xidmat haqqinda tasavviirlarinin miimkiin
saviyyasindon asilidir (Bilalov B.O. 2015).

Miistarilorin keyfiyyato olan istiinliiklori vo gdzlontilorindaki forqlor bu giin
artan rogabot soraitindo otel biznesi baximindan keyfiyystin ohomiyyastinin
artmasina sabab olmusdur.

Keyfiyyat anlayisinin doyismasi vo inkisafi mehmanxana biznesinds roqabat
istiinliiyliniin tomin edilmosindo ovozsiz elements ¢evrilmisdir. Otel miiossisalori

miistorilorin doyison keyfiyyot gozlontilorino uygun horokst etmolidirlor. Bu
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anlayisla xidmaot istehsal edon otellor miistori momnuniyyatini tomin etmoklo, isin
davamliligimmi vo golirliliyini tomin etmoklo roqgiblorino qarst daha {istiin ola
bilorlor.

Basga sozlo, biznesin miistoriyo toqdim etdiyi xidmotlorin miistori
gozlontilorini qarsilamasi biznesin foaliyystini davam etdirmaosi {i¢iin hoyati
ohomiyyat kosb edir.

Bunun sobobi miistorinin gdzlontilorinin  garsilanmamasi, miistorinin
narazilifina vo sonraki se¢imlorindo miistorinin forqli bir igo {istlinlilk vermosino
sobob ola bilor. Bu, miiossisodo iqtisadi itkiloro sobob ola bilor. Bu sabobdon
xidmat sektorunda otel bizneslorinda toklif olunan xidmot keyfiyyotini artiraraq
miistori momnuniyyatini tomin etmoyi hadoflomalidir.

Rogabotin artdig1r miiasir diinyada biitiin digor sektorlar kimi xidmot sektoru
da bu miihitdan tasirlonib.

Xidmat sektorunda foaliyyat gostoron mehmanxana bizneslari getdikco artan
rogabaot miihitindo foaliyyatlorinin davamliligini tomin etmok vo bazar paylarini
artiraraq ustlinliik alde etmak {ii¢iin miistarilori 1lo miinasibatlorini yaxsilasdirmag:
vo mamnuniyyatini artirmagi hadsfloyir.

Basqa bir torifo goro, mehmanxana biznesi miioyyan bir qiymat miigabilindo
daxil olan miistarilarin, xiisusile yasayis yerlorinin ehtiyaclarini, hamg¢inin qida vo
icki vo digor ehtiyaclarim1 qarsilayan iqtisadi vo sosial miiossisolordir.
Foaliyyatlorini davam etdirmok iiglin miiossisolor miistorilorlo uzunmiiddatli
olagolor qurur vo miistori loyalligini artirmaq istoyirlor. Buna nail olmaq {i¢iin
mistorilor miiassisonin toklif etdiyi xidmoatlordon raz1 galmalidirlar. Bu istigamatdo
son illords xidmat keyfiyystinin vo momnunlugun oshomiyyati giinii-giindon artan
mosalalor sirasindadir.

Xidmot anlayisini amtoo anlayisindan forglondiron xiisusiyystloro asaslanan
toriflor xidmot anlayisinin mohdudlasdirilmasina sobab olmusdur.

Bununla belos, diggatdon konarda galmayan moqamlardan biri do odur ki, bu
forqlorin arasdirilmasit vo miizakirosi xidmotlorin  konseptuallasdirilmasina

ohomiyyatli tohfs veracokdir.
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Xidmotin  keyfiyyoti, xidmotdon istifado etdikdon sonra miistorinin
gozlontilori vo qavrayislart miiqayiso edilorok qiymotlondirilo bilor. Xidmot
keyfiyystino dair bu qiymatlondirmalara asason, xidmat keyfiyyatini “gdzlonilon
xidmoat keyfiyyoti” vo “qavranilan xidmot keyfiyyoti” kimi iki hissodo arasdirmaq
mumkandur.

Gozlonilon xidmot keyfiyyoti miistorilorin almaq istodiklori xidmat vo
aldiglar1 xidmot zamani xidmotdo olmaq istodiklori xiisusiyyatlorlo bagl
gbzlontilorini ifads edir. Belaliklo, miistorilorin aldiglart xidmastdon mamnun olub-
olmamasi onlarin gozlontilorinin yering yetirilib-yetirilmomasi ilo birbasa baglhdir.
Qavranilan xidmot keyfiyyati iso miistorilorin istifads etdiklori xidmatin keyfiyyati
ilo bagh intuisiyasidir vo bu intuisiyalar boyiik ol¢iide miistorilorin memnunluq
soviyyasini miioyyon edir.

Miistarilorin satin aldiglar1 xidmati satin almadan avval gozlontilori, xidmati
aldigdan sonra gabul edilon xidmatdan cox olarsa, gobul edilon xidmat keyfiyyati
gonastboxs olmaya bilor.

Gozlonilon xidmot keyfiyyoti gobul edilon xidmato borabor olarsa, gobul
edilon xidmot keyfiyyoti gonastboxs ola bilar.

Xidmaet sektorlarindan biri olan turizmds rogabatqabiliyyatliliyin tomin
edilmasi, hadoflonmis golirliliys nail olmaq miistorilorin ehtiyac va tolabloring
cavab veracok uygun keyfiyyot vo xilisusiyyaotloro malik mal vo xidmatlor istehsal
edorok miistori momnuniyyatinin tomin edilmasindon asilidir.

Xidmat sektorunun dinamik vo rogabato davamli bir qurulusa sahib olmasi vo
buraxilmis sohvlori diizoltmok imkaninin olmamasi turizm sektorunda digor
sektorlara nisboton miistori momnuniyystini daha 6n plana c¢ixarib. Cilinki
miistorilorinin talab va gozlontilorini 6doya bilmayan otel biznesinin ragabat
istiinliiyii rogiblori ilo miigayisads azalacagq.

Rogabatin c¢otinliyi vo daimi dayisikliklor turizm miisssisalorinin milli va
beynolxalq bazarlarda davamlilifina vo sag qalmasma tosir gostorir. Otel

miiossisolorinin hom rogabat {istiinliiyii oldo etmok, hom do bazar payim artirmaq

11



istoyi miistorilori 1lo daha ¢ox mosgul olmagi zoruri etdi vo momnuniyyati artirmaq
liclin soylor artirildi.

Otel miiossisolori miistarilorinin mamnuniyyatini avvalki mal vo xidmatlordon
gozlontilori 1lo miiqayiso edorok giymaotlondirirlor. Buna goro do, miistori avvallor
aldigt mal vo ya xidmotlordon daha keyfiyyotli mal vo ya xidmot aldiqda
momnunluq miimkiindiir.

Otel miiossisalori toklif etdiklori mal vo xidmatlorin keyfiyyat vo momnunluq
hadafini toyin edorkon hom 6zlorini, ham dos raqiblorini nazara almalidirlar. Toklif
olunan xidmat vo ya mohsulun keyfiyyati roqabot aparan otellorin keyfiyyatindon
asag1 oldugu ti¢ilin bu, miistorilorin itirilmasine sabab ola bilar.

Otel bizneslorindo miistori momnuniyystine nail olmaq miistorinin geri
qayitmasini vo davamliligini tomin etmok {i¢lin ¢otin bir proses tolob edir. Bu
prosesdoa arzulanan moagsado ¢atmagq liglin boyiik soy gostormok lazimdir. Miistori
momnuniyyati daxili miistori momnuniyyati va xarici mistori mamnuniyyati kimi
iki sokildo idars olunur.

Miistori momnuniyyatini tomin etmok {iglin miiossisalorin  daxili
miistorilorini, basqa sozlo, iscilorini xosboxt etmolori lazimdir. Daxili mistori
momnuniyyati talob olunur, ¢iinki xidmotlor istehsal olunan kimi istehlak
edilmolidir, geyri-maddi xiisusiyyato malikdir vo iscilor istehsal foaliyyoti zamani
istehsalda istirak edirlor.

Xarici mistorilorin  momnuniyyoti daxili miistorilorin  momnunlugundan
asilidir. Otel miiassisalari torafindon tomin edilon miistori momnuniyyati ils yanasi,
mistori sodaqoti, qiymoato qarst hossasliq, otel haqqinda agizdan agiza miisbot
linsiyyat, otelo geribildirim kimi bir ¢ox miisbat naticolor ortaya ¢ixir.

Miistorilorin miistori momnuniyyatini tomin edon miiassisalora gayitmaq
istoyi do artir. Bundan olave, momnun miistorilor isdoki tocriibalorini basqalarina
tovsiyo edirlor.

Cadval 1.1. Otel xidmotlorinin keyfiyyatino tasir gostoran asas amillor

Otel xidmatlorinin keyfiyyatino Otel xidmoatlorinin keyfiyyatino moanfi
miisbat tasir gostoron asas amillor tosir gostoroan asas amillor
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Personalin qonaqporvorliyi Personal catismazligi

Iscilorin pesokarlig Zoif maddi-texniki baza
Xidmaot togdimatinin yaxsi toskili Omok haqqinin asag1 soviyasi
prosesi

Mehriban vo qarsiliglt yardima
osaslanan kollektiv miihiti
Xidmot keyfiyyatinin daimiliyi isin
operativliyi

Manba: Oliyev N. (2020)

Natica etibari ilo, miixtalif yerlords eyni xidmat keyfiyystini gormak qonaqlar
tclin colbedici olur. Mehmanxanalarin xidmet keyfiyyatinin yiiksaldilmasi vo
yliksok soviyyado saxlanilmasi iiglin miixtolif istigamotlords proqramlar hoyata
kecirilir, biitiin iscilor miitomadi olaraq tolimlor kegcirilir. Bir ¢ox moashur
mehmanxana sobokolorinin standartlarina goéro, heyot giiloriiz, mehriban, xos
goriiniislii, komanda ilo islomayi bacaran insanlardan ibarot olmalidir.

Idaroetmo nazariyyosi vo texnikasinin totbiqi digor sanaye saholorine nisbaton
mehmanxana biznesindo daha ¢otin vo yavas olmusdur. Demok olar ki, bunun osas
sababi bu miassisalorin limumiyyatlo kigik olmasi vo ails lizvlari torafindon idars
vo foaliyyat gostormosidir. Digor sonayelordo inkisaf etdirilon vo istifado edilon
idaraetma nozariyyalori vo texnikalart zaman kegdikca otel biznesinda do istifado
olunmaga baslamis vo genis istifado sahasi tapmisdir.

Hor hansi bir nozoriyyo vo texnikanin tokbasina kifayst etmodiyi iigiin otel
menecerlori mogsadlorina c¢atmaq lc¢iin bu nazariyyalor vo texnikalar haqqinda
dorin biliklora malik olmalidirlar. Bu isds klassik, neo-klassik vo miiasir idaroetmo
nozoriyyolori vo lsullar izah edilir, otel bizneslorinds istifado saholori hagqinda
molumat verilir va bazi tokliflor verilir.

Medlik (1989) mehmanxanani, sahibinin géstoracayi xidmat iiglin miiayyan
bir qiymat 6domak istayan va istayan soxslors yer, yemak va igki taklif edildiyi bir
is olaraq toyin etdi. Yuxarida qeyd olunan minimum tolobloro olavo olaraq,
otellordo konfrans vo kokteyl zallari, barlar, hovuzlar, geco klublari, banket vo

oyun otaglari, magazalar, turizm agentliklori kimi bir ¢ox forgli bélmolor do ola

bilor.
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Otellor foaliyyot gostordiklori yero, movsiimo, Olgiiloring, sahiblikloring,
foaliyyat noviino vo toklif etdiklori xidmotin keyfiyyotino géro miixtolif novloro
boliiniir. Bununla belo, imumi taninan vo beynalxalq soviyyado gobul edilmis
tosnifat ulduz osash tosnifatdir. Bunlar 5 ulduzlu, 4 ulduzlu, 3 ulduzlu, 2 va bir
ulduzlu otellordir. Bu tosnifatlar (ulduzlu) obyektlorin keyfiyystine vo kamiyyatinoe
va toklif olunan miixtalif xidmatlorin keyfiyyotine vo artiqligina gors salahiyyatli
organlar torofindon aparilan tohlil vo qiymatlondirma noticosindo miioyyon edilir.

Otel biznesini digor miiossisolordon forqlondiron bozi osas xiisusiyyatlor
vardir. Umumilikdo bu xiisusiyyetlori asagidaki kimi siralamaq olar;

* Otel miiassisalari xidmatlor istehsal edir

* Otel miiossisalori aylonca tomin edir

* Otel rohbarliyi isci qiivvesine giivonir

* Otel xidmatlori isgilor arasinda six amokdasliq tolab edir

* Otel miiossisalori hoftonin 7 giinii, giiniin 24 saat1 vo ilin 365 giinii fasilosiz
xidmot gostarir.

Idaroetmo universal prosesdir, sosial hoyat goder qodim bir sonatdir, yeni
yaranan bir elmdir. Bir proses kimi idaroetmo bozi foaliyyst vo funksiyalari, bir
sonat, totbiq kimi idaroetma vo elm, sistemli vo elmi biliklor birliyr kimi
idaroetmoni ifado edir. Idaroetmo idarocilik anlayisiin ekvivalenti olsa da,
bagqgalarini iso colb etmak, biznes ugurlarina vo moagsadlors basqalar1 vasitasilo nail
olmaq kimi do miioyyon edilo bilor.

Mehmanxana biznesi baximindan menecment togkilati magsodlors nail olmaq
Uclin fordlor vo ya qruplar torofindon hoyata kecirilon faaliyyatlorin
planlasdirilmasi, toskili vo nazarati kimi miisyyan edilir. ©vvallor mehmanxana
biznesinds idarsetms texnikasinin inkisafina ehtiyac yox idi, doluluq nisbatinin
azalmasina vo xorclorin artmasina baxmayaraq, rentabellik qorunub saxlanilib vo
idaroetmo osason sou vo hosting sahosindo miitoxossis olan soxslorin 6hdasine
buraxilib.

Otelin niifuzu hom do onun uguru, sahibinin vo menecerinin adi ilo miitonasib

olub. Buna baxmayaraq, otel biznesini ugurla idaro edon Cesar Rits, Ellsworth
14



Statler, Ralp Hitz, Geoerge Auguste Escoffier, Frank Cose, Condrad Hilton vo
Horward Johnson kimi bir ¢ox moshur otel¢ilor var. Xiisusilo 1920-1950-ci illor
arasinda xorclorin artmasi, ittifaq foaliyyatinin intensivlosmasi, dolulug
nisbotlorinin azalmasi1 vo ciddi rogabot soraitinin formalagsmasi kimi miihiim
problemlorlo garsilasdi.

Bunun naticasinds mehmanxana sahiblarinin vo menecerlarinin soxsi bacariq
vo reputasiyasinin yetorli olmadifi, elmi idaroetmo iisullarina ehtiyac oldugu
anlasilmig, arasdirmalar vo tocriibolor bu mosoloys yonoldilmisdir. Otel
miiossisolorindo idaroetmo nozoriyyasi vo texnikasmin totbiqi digor sonaye
miiossisoloring nisbaton daha ¢atin olmusdur.

Demak olar ki, bunun asas sobabi bu miiassisalorin iimumiyyatls kigik olmasi
vo ailo tizvlori torafindon idars olunmasi vo idars olunmasidir. Bu sobobdon otel
bizneslari inkisaf edon idaroetma nozoriyyalori vo tisullarim1 gobul etmokdo asabi
va toraddiid edirdilor. Bu giin otel idaroetmasindo klassik, neo-klassik vo muasir
1daroetmo diislincosinin bir ¢ox iisullar1t ugurla totbiq olunur. Bu nozoriyyalor vo
texnikalar asagida 6z novbasinds izah olunur.

Idaroetma elminin vo ya idaroetmo prosesinin banisi sayilan Henri Fayol
idaraetma prosesinin planlasdirma, togkilatlanma, omr, koordinasiya vo nozarot
foaliyystlorindon 1barat oldugunu iroli siirmiis ve bozi prinsiplor isloyib
hazirlamisdir. Bunlar moagsoad birliyi, omok bdlgiisii, solahiyyst vo mosuliyyoat,
morkozgilik vo ya maorkozsizlogdirmo, icra vo tonzimlomodo boraborlik, nizam-
intizam, adekvat miikafatlarla komanda birliyi, proses vo nizam, tarazliq,
tosobbiisiin inkisafi kimi iyerarxik tonzimlomolordon ibarot struktur prinsiplordir.

Vernon vo Oordon Stouffer qardaslar1 Taylor vo Fayolun ideyalarimi 6z
restoranlarinda totbiq etdilor vo ugurlu naticalor aldo etdilor. Tacriibali matbax
aspazlar1 ovozino standart yemok reseptlorini totbiq edocok diyetologlar vo gadin
aspazlar iso gotlirdilor vo islori planlasdiraraq xidmat bolmaloring gora qruplar
toskil etdilor.

Iso uygun kadrlar colb etmoklo, kadrlarin hazirlanmasini tomin etmis,

masraflora va hissalora nazarati tokmillogdirmis, miiasir bolgii sistemini qurmagla
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minimum toskilati kataloq ¢or¢ivosindo tabeliyindo olan-rohbor miinasibatlori
tomin edilmis, vahid forma vo iinvan formalar1 hazirlanmisdir. Bu, iscilorlo
rohborlik arasindaki forqlori gostordi. Stouffer qardaslart kadr idarsgiliyinda
onciiliikk edorok isciloro 6donisli mozuniyyat vo qrup sigortasi kimi sosial hiiquqlar
da verdils.

Qonagpoarvarlik sonayesindoki miihiim ideya vo tocriibolordon biri Eldarth S
Tatler torofindon iroli siiriiliib. Statler, Amerikada inkisaf etdiyini anladig1 orta
tobogonin gozlontilorino uygun olaraq bazara xitab edon kicik biznesini milli
bazara miiraciat edo bilacak bir otel sobokasino ¢evirdi.

Noticoada, klassik idarsetmo ideyasini qobul edon mehmanxana biznesindo
asagidaki xiisusiyyatlor goriiniir:

Formal toskilati struktur miioyyon sorhodlori olan iyerarxik qaydada tabe
miinasibatlora asaslanir.

Otel menecerlori togkilatin iizvloridir vo biitlin mehmanxana foaliyyatlorini
ohato edon miixtolif wvozifolori yerino yetirirlor. Bunlardan bozilori;
mehmanxananin mogsadlorini, siyasatlorini vo programlarint miisyyan etmok,
onlart togkil vo istigamatlondirmo funksiyalar ilo praktikada totbiq etmok, arzu
olunan magsadlera nail olmaq ii¢iin mehmanxana faaliyyatinin koordinasiyasini
tomin etmok vo mehmanxana is¢ilorinin miivafiq davraniglarin1 havaslondirmok

Hor bir tapsiriq lizro solahiyyatlor vo vozifolor otrafli vo doqiq cizgilorlo
miioyyon edilir, qorarlar daha ¢ox yuxart pillolordo gobul edilir, tabeliyindo
olanlarin qgorarlarda istirak etmosi, is va toskilat haqqinda 6z fikirlorini bildirmosi
mimkun deyil.

1. Bu baximdan, qonagparvarlik sonayesinin biitiin sektorlarinda gostarilon
xidmatlorin miiayyan keyfiyyatine nail olmaq tigiin faaliyyat proseslorinin somarali
idara edilmosinin ohomiyysti artir. Keyfiyyotin idaro edilmosi proses vo
vasitalordir (Azorbaycan Respublikasinda sosial iqtisadi inkisafin siirotlondirilmosi todbirlori
haqqinda Azorbaycan Respublikasinin Prezidentinin formani, Baki, 24 noyabr 2003):

- Bundan slava, har bir miiassisada terminin monasini doqiq miioyyonlagdirin;

- idars heyatinin rayi ilo “keyfiyyat” vo “doyor” anlayislari arasinda anlagsma;
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- Keyfiyyatin miistori toloblorino cavab vermok iigiin davamli soylori ehtiva
edon bir proses kimi gobul edilmasi.

- Keyfiyyot vo korporativ modoniyyat arasindaki oslagonin dork edilmaosi.

Bu dord aspekt miihiimdiir, ¢iinki onlar miiossisonin mogsadlorine vo hor bir
fordi is¢inin isino tosir gostorir. Belo yanagsma korporativ madoniyyatin bir hissosi
olmal1 va biitiin ig¢ilor torafindon paylasilmalidir.

Keyfiyyotin idaro edilmosi otel miiossisolorindo ¢ox vacib vo c¢otin
foaliyyotdir. Keyfiyyotin idaro edilmosi foaliyyotinin moqsadi  keyfiyyot
gostaricilorini miioyyon soviyyado saxlamaqdir. Kadrlar yiiksok keyfiyyatli xidmaot
goOstormoyo hovoslondirmok; Daha ¢ox miistoriyo gostorilon xidmatlorin hocminin
artirilmasi; Digar otellorlo rogabatds galib golmoak (Azorbaycan Respublikasinda “2002-
2005-ci illords turizmin inkisafina dair D6vlat Proqrami”, Baki, 27 avqust 2002).

Xidmat keyfiyyati bu giin otel biznesinin tagkilinin vacib sahasi hesab olunur.
Bir cox marketing ekspertlori hesab edir ki, keyfiyyatin idaro edilmasi keyfiyyot
standartlarina cavab veron togkilat torofindon idars olunan faaliyystdir. Digorlari
deyirlor ki, keyfiyyot bazar vo istehlak¢i torofindon miioyyon edilir. Bu
miitoxossislor hesab edirlor ki, keyfiyyat menecmenti miistorilorin gozlontilorini
qarsilaya vo ya istoloya bilor. Mehmanxana xidmotinin keyfiyysti istor
qonagparvarlik xidmatlorinin gdstorilmosi, istorso do mehmanxana miiossisosinin
qonagparvarlik biznesi kimi foaliyyat gostormoasi ¢ox mirokkeb idarsetma
masalasidir.

Kadr se¢imi vo tolimi ilo xidmot keyfiyyotinin idaro edilmasi, personalin
dostoklonmaosi vo iscilorin momnuniyyati, personalin sosial vo iqtisadi inkisafi,
xidmat gdstorilmoasi proseslorinin standartlagdirilmasi, omok mohsuldarliginin
monitoringi, miistori momnuniyyatinin miisahido edilorak hoyata kegirilmosi gobul

edilmis todbirlor sistemi vasitasilo hoyata kegirilir,
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1.3. Otel xidmatlorinin keyfiyyatinin idara edilmasine miiasir yanasmalar

Miiasir diinyada biznes vo 6lkolor arasinda gorgin rogabot hadisosi var. Bu
rogabot fenomeni biitiin sektorlarda 6ziinii gostorir. Turizm sektoru bu rogabotdon
an ¢ox tosirlonan sektorlardan biridir.

Son iki onillikdo on miihiim istehlak¢1 tendensiyalarindan biri “keyfiyyot”
axtarist olmusdur. Bu iimumilogdirmo miiossisolori bu istigamotdo islomoyo
yonoltdi. Foaliyyotinin biitiin aspektlorindo, insan davranisinda, proseslordo, is
mihitindoa, mohsul vo ya xidmoatdo totbiq olunan {isul vo iisullarda, yani togkilati
foaliyyotdo davamli tokmillogdirma tiglin doyisikliys asaslanan bir anlayisdir.

Bu inkisaflara uygun olaraq, arasdirmamizin osas moqgsadi turizm
miiossisolorinin  rogabat qgabiliyyotini artirmaq veo turizm miiossisalorinin
molumatlarina toqdim etmok ii¢lin iimumi keyfiyyot menecmentinin idaroetma
yanasmast kimi istifade edilo bilacayini vurgulamaqdir. Arasdirmalar gostorir ki;
“Uzun miiddatdo biznesin faaliyyetine tosir edon on mithiim amil raqiblerinden
daha keyfiyyatli mohsul vo xidmat togdim etmokdir”.

Keyfiyyatin istehsal xarclorini azaltmaq, samaraliliyi artirmaq va bazar payimni
artirmaq kimi strateji faydalar tomin etdi. Bu molum faktdir. Umumi keyfiyyatin
idara edilmasi yalmz keyfiyyat vo somaraliliyi prognozlasdiran bir anlayis deyil.
Sistemin biitovliyii ¢orgivasindo togkilatin vo ya keyfiyyot konsepsiyasinin
coxOl¢iilii olmas1 sobabindon vahid torif vermok ¢ox ¢otindir. Bu sobobdon diinya
miqyasinda toskilatlarin vo miitoxassislorin bazi toriflori asagidaki kimi edilmisdir:
Keyfiyyot miioyyon edilmis vo ya potensial ehtiyaclari qarsilamaq qabiliyyastino
asaslanan mohsul va ya xidmatin biitiin xiisusiyyatloridir.

Basqga bir torifo goro, keyfiyyot mal vo ya xidmaotin istehlak¢inin istoklorino
uygunluq doracosidir. Mohsulun keyfiyyoati mohsulun biitiin xiisusiyyatlorinin
mistorinin ehtiyaclarina uygunluq dorocosidir. Keyfiyyot konsepsiyasinda osas
diqget miistori mamnuniyyatidir.

Dizayn, performans, qiymaet, tohliikosizlik vo vaxtinda ¢atdirilma, ehtiyaclarin

doqiq mioyyon edilmosi ilo birlikdo istehsalgini homiso bazardaki roqiblori
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arasinda forglondirocok. Keyfiyyot iicliin mixtolif toriflor olsa da, D. Qarvin
keyfiyyotin sokkiz 6l¢iislinii asagidaki kimi imumilosdirir

Bu giin miistori tolablorinin 6n plana ¢ixdig1 sarbast bazarda istehlaker stiurlu
olaraq aldigt mohsul vo xidmotlorin xiisusiyyotlorini, funksiya, siirot ti¢liiylinii
(gondorma performansi, bazar reaksiya miiddoti, xidmot vo s.) vo doyori ohomiyyat
kosb edir vo diinya iqtisadiyyatlarinda sorhodlorin goétiiriilmasi naticesinds
miiossisolor iqtisadiyyatin tosiri ilo dagidici rogabot miihitindo mal vo xidmatlor
istehsal edir. Bu sobobdon keyfiyyot elementi dobdobo olmagdan ¢ixib. Bu,
miiossisalor tiglin macburi bir tocriiboyo ¢evrilib.

Xiisusilo bu anlayis, yerlosdirmo miiossisalori baximindan bdyiik shomiyyat
kasb edir. Ciinki mehmanxanaya goalon qonagi gabulda cox yaxsi qarsilayirlar,
otagina yerlosdirirlor, baxmayaraq ki, otaq xidmatlori ¢ox yaxsi tomin edilir. Bu
kimi masalalor biznesin keyfiyyati va son naticads biznes imici baximindan manfi
haldir.

Unudulmamalidir ki, miiassisodo keyfiyyotin yiiksaldilmasindo miiassisonin
yuksok rohborliyinin keyfiyyst anlayisi no godor vacibdirso, miiracioti tomin
edocok is¢ilor do bir o qodor tosirli olur. Bu sabobdon, yerlosdirmo miisssisalorindo
miistorilorlo birbasa tomasda olan is¢ilora keyfiyyatlo bagl tolimlor kecirilmali vo
bu tolim tist rohborlik torofindon vaxtasir1 tokrarlanmalidir.

Miiassisolorin keyfiyyotin yaxsilasdirilmast todqgiqatlart mogsodi ilo totbiq
etdiyi tisullara yaxs1 Ustiinliik verilmali vo bunlardan slds edilon molumatlar pilot
totbiglorlo hoyata kegirilmolidir. Yasayis miiossisolorindo on ¢ox “Molumat
Toplama Formasindan istifads edildiyi miioyyon edilmisdir.

Turizm sektorunda goriinon ragabot miihitinde ugur qazanmaq {giin
istehlak¢ilarin psixoloji strukturuna tasir edon va son naticads onlarin se¢imloring
tosir edon amillori yaxindan izlomak lazimdir. Bu sobabdon “Keyfiyyot Tominat
Sertifikat1” oldugda miiassisalorin istiinliik nisbatinin arta bilocoyini sdylomok
olar.

Noticodo, turizm miossisalorinds turizm mohsullarinin vo xidmatlorinin

keyfiyyatinin yaxsilasdirilmast soylorindo ugur gazanmaq ii¢lin miiossisolorin
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yuksok soviyyoli menecerlorini vo biitiin is¢ilorini ohato edocok sokildo keyfiyyatlo
bagli arasdirmalara baglanmalidir.

Bundan olava, keyfiyyot menecmenti programini hoyata kegirmok tigiin alt
bolmolor miiossisodoki hor bir departamentin imumi keyfiyyatin idara edilmosino
tohfolorini miisyyonlosdiracok vo yuxari rohborliyin keyfiyyst siyasotlorini vo
strategiyalarim1 biitiin is¢ilora c¢atdiracaq vo qiymotlondiracok. alt bolmolordon
alman molumatlar.miiossiso daxilindo daha yiiksok boélmonin yaradilmasi
keyfiyyatin idara edilmasinin uguruna tosir gostoracokdir.

Biitiin diinyada boyiik bir silirotlo inkisaf etmoyo davam edon turizm
sektorunun verdiyi faydalardan daha bdyiik pay almaq istoyon 6lkolor arasinda
rogabat glindon-giino artir. Masalon, diinya turizminds miihiim paya sahib olan
Tirkiyads turizm sektorunda foaliyyot gostoron yerlosdirmo obyektlori arasinda an
yuksok paya sahib olan vahidlor otel miiossisalaridir.

Dayison bazar soraitindo qobul edilmalidir ki, otelin ragabatqabiliyyatlilik
meyarlarin1  bilmodon vo xidmotin davamli tokmillosdirilmosi imkanlarini
gormadon miistori momnuniyyatine nail olmaq miimkiin deyil. Miistarilorin
qaldiglart miiddotdo gozlodiklori xidmatlorin yerina yetirilmosindo markozi rol
oynayan 9asas sobolori 0ziindo birlosdiron yerlosdirmo bdlmosi iki hissadon
ibaratdir: ev islari vo 0n biiro.

Tosorriifat departamenti ilo 6n ofis sobasi arasinda slagonin pozulmasi otel
biznesinds vaxt itkisino vo miistori itkising, homg¢inin imicinin pislogsmasina sobab
ola bilor. Bu sabobdon mehmanxana bizneslorinds xidmat keyfiyystinin
yliksoldilmasi bir-biri ilo daimi olagodo olan bu iki osas s6bonin foaliyystindon
asilidir.

Mehmanxana biznesinds bilik va tacriiboys malik ekspert kadrlarin iso
gotiirtilmosi ilo yanasi, xidmotin keyfiyyati iiglin mévcud avadanliq, avadanliq vo
materiallarin  keyfiyyeotino, c¢esidine vo tortibatina lazimi diqget yetirilmasi

vacibdir.
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Cadval 1.2. Diinyanin an boyiik otellori

N° | Mehmanxanalarin adi Yerloasdiyi yer Nomralorin say1
1. | “Sands Hotel” Las-Veqas, ABS 6000
2. | “Ambassador City Jomtien” Tailand 5100
3. | “MGM Grand” Las-Veqas 5005
4. | “Excalbiur” Las-Veqas 4032
5. | “Flamongo Hilton” Las-Veqas 3642
6. | “Las Vegas Hilton” Las-Veqas 3174
7. | “The Mirage” Las-Veqas 3049
8. | “Monte Carlo” Las-Veqas 3014
9. | “TrRasure Island” Las-Veqgas 2900
10. | “Bally’s” Las-Veqgas 2814
11. | “Circus Circus” Las-Veqgas 2793
12. | “Imperial Palace” Las-Veqas 2636
13. | “Luxor” Las-Veqas 2523
14. | “Hilton Hawaiian Village” Qonolulu (ABS) 2523
15. | “Stardust” Las-Veqgas 2335
16. | “New York Hilton” Nyu-York (ABS) 2131
17. | “Disney Carribbiean Beach Resort” | Orlando (ABS) 2112
18. | “Riviera” Las-Veqas 2109
19. | “Disney Dixic Landing” Orlando 2048
20. | “Hyatt Regency” Cikaqo (ABS) 2033

Monba: Soltanova H.B., Agakorimova M.M., Babazads S.1. (2005)

Goriindiiyti kimi, diinyanin 20 on boyiik otelindon 14-U Las-Veqasda yerlasir.
Las Vegas diinyanin oaylonco morkozi hesab olunur. Otellor altinda isloyir. Bu
otellordoki monzillor adi otel manzillarindon daha bdyiikdiir., mini hovuz, bir ne¢o
boyiik ekran televizorlar1 (peyk kanallar ilo), bir nego zal, yataq otagi, qonaq
otaqlari, barlar vo s. Bir ¢ox kazino otel otaglar1 varli miistorilor {i¢iin ayrilmisdir.
Bu otaglarin gqiymati giindo 1000-25000 USD arasindadir.

Keyfiyyati yaxsilasdiran qruplar 6z islori ilo hom xarici miistorilori, hom do
daxili miistorilori (is¢ilori) raz1 salmagi qarsisina moagsod qoymalidirlar.

Yerlosdirmo miiossisolorinin - miioyyon hissosinin - movsiimi  foaliyyot
gostormasi turizm mohsul vo xidmatlorinin keyfiyystinin davamliliginin tomin

edilmasindo ¢otinliklor yaradir. Ancaq rogabot aparmagin yegana yolu bu Kimi
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monfi amillori aradan qaldirmaq vo istehlak¢ilarin gézlontilorine uygun xidmaot
goOstormokdir.

Biznes menecmenti ilk ndvbade xidmot keyfiyyoti vo  miistori
momnuniyyatino uygun keyfiyyot siyasotinin yaradilmasma cavabdehdir.
Idaroetmo gorarlari keyfiyyot siyasotinin ugurla hoyata kegirilmosinda vo keyfiyyot
sisteminin inkisafinda faal rol oynayir.

Keyfiyyat siyasotinin miioyyon edilmosinds yiiksok soviyyali rohborlik togdim
edilocok xidmaotin doracasing, xidmot gostoracok biznesin imicing, keyfiyyot
hodaflorine vo nailiyyatlors uygun hoyata kecirilmasino cavabdeh olacaq keyfiyyot
qruplar1 yaratmalidir.

Tadqiqatda istirak edon miiossisolordo keyfiyyot siyasotinin qurulmasi
tempinin kifayot qodor asagi oldugu miisahido edilmisdir. Bu bir haqiqotdir ki,
keyfiyyotin yaxsilagdirilmas: sahosindoki inkisafi tosadiifo buraxmaq olmaz. Bu
sababdan, yasayis miiassisalorinds keyfiyyata nail olmaq va saxlamagq ii¢iin biznes
rohborliyi torofindon yaradilacaq planli vo proqramlagdirilmis tocriibolori tomin edo
bilacok keyfiyyot siyasatloring ehtiyac var.

Dabdabali vo dobdobali otellordon basqa, diinyada geyri-adiliyi vo unikalligi
ila se¢ilon digar otellor do var.

Diinyanin an mohtosom vo nadir otellorindon biri olan "Treetops Hotel"
Keniyada tobii parkda yerlosir. Bu otelin pancorasindon su igmoys toplasan vohsi
heyvanlar1 gérmak olar.

Avstraliyada qayalarin {lizorindo sualti otel tikilib. Otaqlarinin pancaralori
doniz soviyyasindon asagidadir, buradan heyratamiz monzaralori gérmak olar.

Iran korfazindoki Bohreyn oyalatinda do sualti otel var. 6 korpusdan ibarat bu
oteldo xarici kecgidlor var. Bu otelo yalmiz xiisusi lift vasitosilo daxil olmaq
mumkandur.

Diinyanin on hiindiir izon oteli Hollandiyanin paytaxti Amsterdamda yerlosir.
Bu bes mortobali “gomi” Amsterdam limanlar1 arasinda sayahat edir vo asl doniz

soyahating ¢ixir.
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Yaponiyadaki "kapsula otel"in otaqlar1 hoqiqoton do kapsula bonzoyir.
Otaglar poncorasiz 1.2-2.2 metrdir. Otaqlardaki mebellor sadoco c¢arpayr veo
televizordur.

Himalay daglariin otoklorindo 13000 metr yiiksoklikdo bir otel var. Aydin
havada otel Everest daginin gbzsl manzarasini toqdim edir. Bu otelds an populyar
sifaris doqiqoasi 1 ABS dollar1 olan oksigendir va turistlordon xidmot kimi slava

Odonis alinir.
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I1 FOSIL. HILTON OTELLOR QRUPUNDA KEYFiYYOTIN iDARO
EDILMOSI

2.1. Hilton otellarinin taskilati strukturunun tasvir edilmasi

Hilton Otellorindo xidmotin somaroli toskili bas direktorun vo Icraiyyo
Komitasinin faaliyyastindon ¢ox asilidir.

Inzibati strukturlar vo onlarin vozifalori

a) Bas Menecer vo Icraiyyo Komitosi (Bas Menecer vo Direktorlar Surasi);

b) Hilton Otellarinin asas departamentlori vo bolmalari;

c) Bas inzibatc1 s0basi (6n ofis);

» Tohliikasizlik Bolmasi (Tohliikasizlik);

« Inzibati-iqtisadi S6ba (Tomizlik S6bosi/Désomo Miihafizasi);

* Turistlorin gobulu vo xidmatinin toskili;

* Rezervasiya (rezervasiya);

« Idaroetmo Avtomatlasdirma Sistemi (IT (MIS)).

Hilton otellorinin osas funksiyasi qonaqlara miivoqqati yerlosdirma vo xidmaot
gostormokdir.

Hilton otellorinin toskilati strukturu onun konkret mogsodi, yerlosdiyi yer,
qonagqlarin xiisusiyyatlori va digar amillarlo miiayyen edilir.

Hilton otellori (boyiik otellor) bas menecerlordon vo osas departamentlorin
menecerlorindon ibarat icra komitasi torafindon idars olunur.

Hilton Otellorinin asas seqmentlori bunlardir:

- Qobul vo xidmat s6basi (On ofis);

- Qida va i¢ki Xidmoti Departamenti (Qida va Icki);

- Marketinq vo Satis Departamenti (Satis vo Marketing);

- Kadrlar s6basi (HR);

- Maliyya vo miihasibatliq sobasi (Miihasibatliq);

- Miihondislik va Istismar sobasi (Tikinti Idarasi).
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Bu departamentin menecerlori (direktorlar1) adoton korporativ vo regional
soviyyado miivafiqg menecerlorlo oalago saxlayir, onlara miitomadi olaraq hesabat
verir, lakin birbasa Hilton Otellorinin Bas Menecering hesabat verirlor.

Hilton Otellorinin uguru vo niifuzu burada calisan miixtolif insanlarin
dastayindon asilidir. Otelds biitiin islor vicdanla aparilmali vo isin keyfiyyatino
konkret departament torofindon nozarat edilmolidir.

Hilton Hotels-in bas meneceri Godfrey Blair otel biznesini “xirda seylorin isi”
adlandirir. Bu sahado bagga bir miitoxossis Metyu Foks, "Kicik sohvlora mohal
qoymamagq onlar1 daha da pislosdirir" dedi.

Havay adalarmin Maui sahorinds yerloson Hilton Otellor sobokasinin bas
meneceri Don Takahasinin sozlorino goro, is¢iloro otel foaliyystinin ayrilmaz
hissasi kimi baxmaq lazimdir. Bunun ii¢lin Takahashi, rogabat aparan otellorin
pesokar iscilori colb edo bilmomasi li¢iin kadr axinmin garsisini almaq iigiin
program hazirlayib. Onun sozlorino g0re, kollektiv sabitliyin acar1 biitiin
saviyyalordas isgilor arasinda garsiligli hérmat va nsiyyatdir.

Idaroetms funksiyalarina adoton prognozlasdirma, planlasdirma, toskil etmo,
unsiyyat va giymatlondirma daxildir.

Bir ¢ox sirkatlor (masalon, Hilton Otellari) Bas Menecer vazifasina namizad
ticlin oxsar taloblar goyur. Digar strukturlar bels talablari yerina yetirmir.

Bununla bels, sirkatlorin razilasdigi bir masalo odur ki, otellar qonaglara otaq
satmali vo homin otagda O6zlorini rahat hiss etmoalidirlor. Bas menecer satis
menecerinin isini yerina Yyetirmays hazir olmali, lazim goaldikda 6z isgilarinin,
gonaqlarmin, miixtalif Olkalorin  niimayandalarinin - madani  saviyyasini  va
xususiyyatlorini anlamali vo nozoro almali, lazim goldikdo guzosto getmalidir.
Masalan, bir cox Sakit okean 6lkalorinds yasayan insanlar ruhlara inanirlar. Bu da
otelin galirlarina tasir edir. Yaponiyada foaliyyat gostoran “Hilton Hotels™ sobokasi
yapon onanoalorine hérmat edorok, mortobalordo vo nomralorde 4 vo 9
ragamlarindan imtina edib. Yapon dilinds 4 ragomi 6lim, 9 ragomi iss agr1 kimi
saslonir. Otelin yerlosdiyi 6lkanin  madaniyyatini vo adot-anonalarini  bilmok

mehmanxana biznesinds ugur gazanmagq tigiin vacib sortdir. Masalon, Conub-Sarqi
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Asiyada otel biznesi mitoxassislori feng shui falsafasini bilon mitoxassislorin
rayins osaslanirlar.

Bu folsofoyo g0ro, memarliq elementlorinin dizgiun secilmasi vo
mehmanxananin insasi liglin vaxtin diizgiin se¢ilmosi vacibdir ki, bu da ruhlarin
xosuna golmasi Uglin nazards tutulub. Singapurdaki “Hilton Hotels™” sobokasinin
giris qgapilart diiz bucaqli deyildi. Otelin bas meneceri Feng Shui miitoxassisinin
gOstarislarine amal edir. Qapini avaz edir. Bundan sonra otelin goliri artir.

Havay adalarindan birindo Uolt Disneyin fantaziyasi {islubunda 850 “Hilton
Otel”don ibarat gaboka tikilib. Bir ildon sonra malum oldu ki, otelin plani diizgiin
secilmayib, ona gbéro do golirlor artmayib. Bundan sonra mehmanxananin
dizayninda insanlarin yerli adst-ononalori vo madoniyyasti nozors alinmaqla ¢oxlu
doyisikliklor edilir vo digor otellordo ¢alisan isgilorin do xarici goriiniisi
doyisdirilir, yoni korporativ tUslubda olan formalardan uzun sads formalara gevrilir.
Dogma Havay adalarinda yasayan insanlarin geyimlori kimi geyimlor.

Iri, orta vo Kicik mehmanxana muassisolori idaroetmo strukturlarma goro
forglonirlor. Buna baxmayaraq, isin uguru tgiin miithiim sobaloro Bas Menecer
saxsan nazarat etmolidir.

Icraiyya Komitasi — Bas Menecer otelin foaliyyatino tosir edon miihiim
gorarlarin qobul edilmasina cavabdehdir. Bu qorarlar gobul edilorkon Icraiyys
Komitasi Gzvlarinin tovsiyalori nozora alinir. Icraiyya Komitosi Nomro Xidmoti
Departamenti, Ictimai iaso soboesi, Mihasib, Muhondis vo Kadrlar sébasindan
ibaratdir (Bhmodov M.A., Hiiseyn A.C. 2011).

Icraiyya komitasi otel otaglarinin satismi prognozlasdirir, otel biidcalorini
hesablayir, asas galir vo xarclori miayyonlosdirir.

Icraiyyo komitasinin tizvlori mehmanxana ilo bagli vacib va zoruri masolalori
miuzakirs edirlor. Bu problemlor bunlardir:

1. Qonaglarin mamnuniyyati va otel haqqinda xos toassurat;

2. Otel is¢ilarinin mamnunlugu va hozz almast;

3. Otelds gorilon islarin keyfiyyati ylksakdir;

4. Marketing va satis planlari;
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5. Mehmanxana otaqlarinin dolulugunun prognozlasdirilmast;

6. Kadrlarin pesokar hazirligz;

7. Osas xarc maddalari (xarclar);

8. Otelin yenidon qurulmasi masalalori;

9. Sahiblorls (mehmanxanalarin) miinasibatlori;

10. Enerjiys gonaat;

11. Tullantilarin istifadasi;

12. Yeni ganunvericilik haqqinda;

13. Faaliyyat moanfaati.

Bozi bas menecerlor icraiyya komitasinin goararlarini tam, bazilori iso daha az
gobul edir. Qorarlarm qobul edilmoesindo icraiyyo Komitssinin foal istirakina
baxmayaraq, Bas Menecer son naticada mosuliyyat dasiyir.

Hilton Otellarinin asas departamentlori vo bolmolori asagidakilardir:

Qobul va xidmoat sobasi - Bu s6banin meneceri (direktoru) Bas direktorun
tabeliyindadir vo onun salahiyyatlorina asagidaki funksiyalar daxildir:

1. Idaranin maliyys omoliyyatlarina cavabdehlik;

2. Iscilor menecerlorin rohborliyi altinda mosuliyyatli va hovaslos ¢alisirlar.

3. Qonaglara gostarilon xidmatin keyfiyysti vo soviyyasi ilo bagli roy
bildirmak;

4. Otelin qonaqglart ilo departament is¢ilori arasinda yaxsi1 qarsiligh
munasibatlori va Uinsiyyati tomin etmoak;

5. Tahliikasizliyi tamin edin.

6. Suvenir koskiiniin foaliyyatini toskil etmok va s.

NOmro xidmati sobasine bas inzibatginin kabineti, nomralorin rezervasiyasi
(sifarisi), inzibati idaroetmo, konsyerj, qonaglara xidmat, rabito vo mihafizo
sOboalori daxildir.

Nomralora xidmat sobasinin toskilati strukturu (300-don ¢ox otagi olan

mehmanxana t¢ln) diagramda gostarilmisdir.
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Sxem 2.1. Nomralarin xidmat sobasinin taskilati strukturu

Qabul vo xidmat sobasinin ‘
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Manba: Soltanova H.B., Agakarimova M.M., Babazado S.I. (2005)

Bas administrator komokgisi qonagi garsilayir, geydiyyatdan kegmaya kOmok
edir, otaga qodor miisayiot edir, bagajini otaga avvalcadon aparir va S. talob olunur.
Bu vyenilikdon Kkicik vo orta liks otellords istifado etmok uygundur. Bas
Administrator bitin xidmat sobalorinin foaliyyatini vo iscilorin amokdasligin
yaxsilagdirmaga ¢aligir.

Bozi mehmanxanalarda rezervasiya (sifaris) sobosinin miidiri  satis
direktoruna (menecers), geco auditoru isa bas miihasiba hesabat verir.

Bas Administrator sobasinin toskilati strukturu Sxem 2-do gostorilmisdir.

Bas menecerin ofisi ¢ox vaxt otelin Urayi adlandirilir.

Qonagin oteldo qalmasi zamani an yiksok slags ndqtesi Bas Administrator
sObasidir. Ziyaratcilor bu bdlmadoki malumat vo xidmotlordon tez-tez istifads

edirlar.
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Qonaglara xidmat gostoran va onlarla birbasa tomasda olan isgilorin is tosviri
olmalidir.

Bas idaragi is tosvirindo 3 amil vacibdir. Bunlardan birincisi otel otaglarinin
satisinin idara edilmosidir.

Otel sobalori vo bOlmalori komanda soklindo ahangdar islomolidir.
Nomroalorin satis1 sobasi Vo bronlagsdirma (qabul némro sifarisi) sobasi miistorilora
ndmralorin satisimi togkil edir. Rezervasiya sobasi sifariglori sohor saat 9:00-dan
18:00-a kimi gobul edir. Bundan sonra rezervasiya sobosi vakant nomralarin
gobulu vazifasini ndvbatei inzibatgiya tohvil verarak isini bitirir. Novbat¢i menecer
mehmanxananin 100 faiz dolu olmasinda maraqlidir, lakin o, nozoro almalidir ki,
istonilon vaxt otelin daimi, niifuzlu mistarisi zong edib otaq sifaris edo bilor. Bas
administrator sobasi ndmralorin satisin1 pesokar sokildo toskil etmoklo yanasi,

ndmralarin mimkin olan an yaxsi orta giindalik qiymatlarini do olds etmoalidir.

Sxem 2.2. Bas inzibat¢imin bolmasinin (ofisinin) taskilati strukturu

e e i
Bas inzibalg |
(Inzibali masalaiar Uzra menecer) ‘
| I
|
i Bas inzibatonin komakgssi ‘
) [
[ ‘ " |
= Tl } a1
Uniformada 62 vazifalarini Bronlagdema va geydyyat Konsyer) admati “ Kommuniasiya |
yering yetran isqlar | bONTS: l (boime) | | xdmati (bdima)
L. ]
1 l
Svesariar (qapiiar) | Yikdagyanlar
-
Dohiz novbalciari I

Manba: Soltanova H.B., Agakarimova M.M., Babazads S.1. (2005)
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Buna gora do, homin gin Gglin (hesablanan giin) ragamlarin orta glindalik
doyori $138-dir (Aslan H., & Biiyiikbese T. 2017).

On ¢ox yayillmis on yaxsi tocribalordon biri gonaglara yiksok doayorli
nomralor toklif etmok vo alman goliri idara etmokdir. Bu Usula goro toskilatci
qonaga pancaradon gdzal manzarasi olan dobdabali, bahali otaq toklif edir vo satir.

Digor Usula goro, miistori endirimli tariflo oavvalcodon otel hesabma pul
kocurmoakla bron etdiyi va hals istifads etmoadiyi otagin pulunu kogiiriir. Qeyd edok
ki, mehmanxana nomralorina tolobat oldugu halda, ii¢ giindon az middsto bron
edilmis nomralorin 6donisi tam 6danilir.

Talab (otaq rezervasiya etmok istayanlorin say1) va toklif (mdvcud otaqlarin
say1) mehmanxana némralorinin dolulugunun osas amilloridir.

Mosolon, Bakida kegirilon mixtalif sargilor, yarmarkalar, konfranslar vo ya
beynolxalq futbol matglart zamani otel nomralaring tolobat artdigindan giymatlor
artir. Bir ¢ox aviasirkatlor do bu cir biznes tocriiboalorindan istifado edirlor. Onlar
bayram, toloba bayrami va S... Tadbirlor zamani aviabiletlorin giymatini artirirlar,
bayram va moazuniyyatdan sonra isa hamisaki Kimi, bazon ds endirimli giymatlorlo
aviabilet satirlar.

Bas administratorun digor vacib vozifosi qonaq hesabiin balansini
saxlamaqdir. Bu is ovvalcodon omanatlorin (banklara vo ya digar kredit
toskilatlarina miisyyan moqsadlo  verilmis pul vo qiymatli kagizlarin)
yigilmasindan, miixtalif idars vo sdbalorin qonaglari {li¢iin hesablarin a¢ilmasindan
baslayir. Bir ¢ox otellordo avtomatlagdirilmis idaroetmo sistemlori var va
molumatlar bas menecerin ofisino verilir. Qonagin miixtalif mehmanxana
obyektlorindoki xarclori (xorclori) onun hesabinda geyd olunur vo bu hesablar
miistorinin oteldon ayrildig: giin 6donilir.

Miistari ilo ilk alageni telefonla qurur va ndmrs tigiin sifarislari gabul edirlor.
Miistori ilo telefonla olago saxlayan soxs otelin stlinliklorini inamla gatdirmaq
liclin telemarketing bacariqlarmma vo tocriibasine malik olmalidir. Rezervasiya

sObasi normal olaraq saat 09.00-dan 18.00-a kimi islayir. S6banin asas funksiyasi
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bos nomralari istehlak¢ilara baha qiymoto satmaqdir. Amma mistori bunu hiss
etmomolidir.

Otelin faktiki vo potensial goliri rezervasiya sobasinin foaliyyatindon asilidir.
Bir ¢ox otel sobokoalorindo markozi rezervasiya sistemi tgln telefon némralori var.
Miistari pulsuz zong etmoklo mehmanxana sobakasinin istanilon otelinds némra
bron edo bilor. Morkoazlosdirilmis rezervasiya sistemi operatorlara sobokodoki
istonilon oteldo ndmralorin mévcudlugu hagqinda moalumat oldo etmoys imkan
verir. Morkozi rezervasiya sistemi soboka otellari ilo alags saxlayir.

Toasdiglonmis Rezervasyon - Otel miistoriya xisusi tosdiq mesaji géndormoklo
ndmranin rezervasiyasini qoabul etdiyini tosdiq edir. Adoaton, tosdiq ndmrasi
bildirisdo goriiniir. Qonagin golis-gedis vaxti, bron edilmis otagin novii, qonaglarin

say1, carpayilarin say1 va digar mogamlar gostorilo bilor.

2.2. Keyfiyyat baximindan Hilton otellarinin idars edilmasi mexanizminin

oyranilmasi va parametrlarinin miayyanlosdirilmasi

Miiasir goraitdo artan roqabot, doyison is soraiti, texnoloji yeniliklor, otraf
miihit soraiti kimi amillor turizm biznesinds doyisikliyi macbur etmisdir. Bu sortlor
qarsisinda bizneslorin daha ¢cox doyismoys, yenilonmaya, yeni planlar vo hadoflor
yaratmaga, forqli taktika vo texnikalar totbiq etmosino vo bu kontekstds turistlorin
fikirlorini doyigsmosino tosir gostororok onlar1 turizm xidmoatlorindon istifado
etmoyo inandirmaga ehtiyac var.

Naticado turizm miiassisalori marketingdon somarali va diizgilin istifads
etmolidirlor. Turizm marketingindon somaorali istifads etmok ii¢lin turizm bazarini
yaxst tohlil etmok, turistlorin istok vo ehtiyaclarini miisyyon etmok vo onlarin
soyahot motivlorini iizo ¢ixarmaq lazimdir. Bu istigamotdo hodof auditoriya
miuoyyan edilo vo uygun marketing tisullar1 hazirlana bilor.

Iqtisadi inkisafin on miihiim magsodlorindon biri biitiin lko shalisi iiciin galir
gotiron is yerlorinin yaradilmasidir. Inkisaf etmokdo olan 6lkolerin iimumi

xiisusiyyotlorindon biri agiq vo ya gizli sokildo issizlik soviyyesinin yiiksok
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olmasidir. Bu baximdan turizmin omok tutumlu sonaye olmasi inkisaf etmokdo
olan dlkalar liclin asas toskil edir.

Turizm miiassisolori turizm mohsullarinin istehsali vo togdimatinda vo bir ¢ox
basqa islorin yering yetirilmosinda is¢i qlivvasindon genis istifads edirlor. Ona gora
do 6lkado isci qiivvoesi toklifinin artigligi boyiik 6l¢iide bu sektorda islo tomin oluna
bilor. Turizmin 6lkalar {iclin masgulluq yaratdigi molum fakt olsa da, onun tasirini
tam miioyyon etmok miimkiin deyil; ¢iinki turizm investisiya morholosindon
baglayaraq hor bir xidmotin gostorildiyi son marhaloys godor genis ¢esidds birbasa
va dolay1 is imkanlar1 yaradir. Ona gora do turistlora xidmot gostoron yerlords islo
tomin olunanlarin ¢oxu turizmlo olagosi olmayan, eyni vo ya oxsar islordo ¢alisan
insanlardir. Turizm oOlkoys valyuta daxilolmalarinin tomin edilmasi vo
mosgullugun yaradilmasi baximindan 6lko iqtisadiyyati iiglin boylik oshomiyyot
kasb edir.

Turizmin iqtisadi naticalorini turizm va regional inkisaf baximindan
arasdirmaq lazimdirsa, turizm Olkonin inkisafina tohfo verdiyi halda, sonaye
markazlarindon konarda bolgalerin tarazli inkisafina vo inkisafina da komaok edir.
Hoqigoton do sonaye baximindan kifayot qodor resurs vo inkisaf imkanlar
tapmayan regionlarin yaxsi planlasdirma noticosindo turizm baximindan inkisaf
etmosi, iqtisadiyyatini yaxsilasdirmast miimkiindiir.

Francayzinqg iimumiyyatlo marketing metodudur, iri vo kicik miistoqil
miiossisolor arasinda miiqavilo miinasibotlori sistemidir. Belo ki, bu, taninmis
brendi olan boylik bir sirkot otel sahibi ilo miiqaviladir. Frangayzing vasitasilo
idarasetmo toroflor arasinda miinasibatlori miisyyan edir. Francayzinq biznesino
“francayzer”, francayzi iso “frangayzi” deyilir. Frangayzer ganun c¢or¢ivosindo
biznesin inkisafi {igiin sorait yaradir, onun foaliyyetinin hazirlanmasina v togkiling
komoklik gostorir. Francayzer biznesin biitlin konsepsiyasini vo is tsullarini
yaradir vo ya miioyyan edir. Frangayzi miioyyon imtiyazlardan istifado etmok
hiiququna malikdir. Bu stimullara soxsi brending, biznes vo marketing tocriibalori,

Xidmaotin togkili formalar1 vo metodlari, endirim sistemlari vo s. daxil olmagla. Onu
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da geyd etmok lazimdir ki, togdim olunan hor bir brend vo ya brend 06z
standartlarina malikdir.

Francayzerin osas mogsadi bazara yeni otellor colb etmokdir. Bunu hoyata
kecirmok li¢lin frangayzer xiisusi sonodlor hazirlayir. Birincisi, vacib sonadlordon
biri sortlor vo sortlor haqqinda molumat voroqinin hazirlanmasidir. Bu sonadds
idaroetmo komandasinin ixtisaslari, sirkotin maliyys imkanlari, miiqavilalorin
xarakteri, omoliyyat avadanliglarinin tomin edilmosi va s. oks olunub. Miigavilonin
sonunda francayzerlo frangayzi arasinda hiiquqi miinasibot yaranir. Miigavilodo
mehmanxanada otaqlarin say1, onun xarici goriiniisii, qonaqlara gostorilon xidmaot
novlori, onlarin keyfiyyati vo s. Miiqavilonin osas xiisusiyyatlorindon biri miioyyan
Odonislorin hayata kecirilmasidir. Otel togdim etdiyi hiiquq ve imtiyazlar tigiin
nozords tutulmus mablogi 6domalidir.

Bu Odoniso asason mehmanxana idaraciliyi tzro tam todris paketi, layiho
protokollar1 paketi, menecerlorin pesokarliginin artirilmasi, xidmot isg¢ilorinin
tolimi vo tohsili daxildir. Migavilo logv edildikdon sonra sobokays giris haqqi
francayzero 6donilir. Vo ya tolob olunan mablog iki barabar hissaya bollindr.
Moablogin yaris1 mosqdon ovval, digor yaris1 iso mMosq zamani Odanilir,
Mehmanxana har otagdan alds olunan galirin 3%-4%-ni muqgavilodo gostarildiyi
kimi frangayzera vers bilor. Qeyd edok ki, 6donilon moblog francayzerin verdiyi
brendin niifuzundan asilidir.

Icaranin ndvlerindan biri olan lizing 1950-60-c1 illorde genis sokildo tatbiq
edilmisdir. Lizinq miigavilasi vasitasilo icaragi vo sirkot bazara daha asan ¢ixis
alda edir vo imkanlarimi1 genislandirir. Homginin lizing mugavilasi ilo dévlstdon
uzunmuddatli icarays gotirmok mumkin olub vo dovlst doastoyi naticasindo
sahibkarliq faaliyyatins start verilib.

Marketinq anlayis1 biitiin sektorlar {i¢iin avozolunmaz bir ohamiyyato
malikdir vo Umumiyyatlo mistarilorin bir mohsulu daha ¢ox istehlak etmolori vo
satin almalar Giglin gostarilon saylor kimi muayyan edila bilar. Turizm marketinqi,
digor torofdon, maddi mohsuldan daha ¢ox muiassisalor torofindon toklif olunan

xidmatlorin satig1 vo istehlaki tiglin hoyata kegirilon foaliyyatdir.
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Turizm sektoru vo buna gora do turizm marketingi xutsusilo ikinci Diinya
Miharibasindon sonra bdylk shomiyyst gazanmis vo getdikco bitiin dinyada
avazolunmaz bir alato ¢evrilmisdir. Istehlake¢ilarin ehtiyac va istoklorini avvalcadan
mioyyoan edarak, bu ehtiyaclar1 qarsilayacaq mal vo Xidmatlorin ilk istehsalgilardan
son istehlakc¢ilara otiiriilmasini tamin edon bitin xidmat va Usullar, daha sonra
yeni ehtiyaclar vo satinalma sobablorini ortaya ¢ixarir. istehlak¢ilarda marketing
adlanir.

Marketing, istehlakgilarin istoklorini garsilamaq vo biznes maqgsadlorine
catmaq Uc¢un istehsalgidan son istehlakgiya va ya istifadaciya mal vo Xidmat axmnini
idara edon biznes foaliyyatinin hayata kecirilmasidir.

Marketingin istehlak¢ilar vo todartkgulor torafindon necs gebul edildiyi ¢ox
vacibdir, ¢linki o, istehlak¢ilar1 vo toskilatlart birlosdirmoayi hodofloyan bir
intizamdir va har iki toraf marketing saylorindoan 0zloarini tstiin hiss etmolidir.

Kotlera (1973) gbra marketing mohsula, xidmats, yers va ya ideyaya talobin
Ol¢lsiind, xususiyyatini vo vaxtini tonzimlomok dglin gorilon faaliyyatlordir. Bu
aragdirmalar noticasindos muxtalif ndv taloblor meydana ¢ixir va bu taleblors uygun
planlasdirma aparilir.

Otel mugavilo sortlorine uygun olaraq 20% vo ya 50% icaraya verilir.
Migavila ¢argivasinds alds edilon galir miayyan faizo uygun olaraq boliisdiiriiliir.
Bozi inkisaf etmomis otellor taninmis zoncir sirkatlorino icarays vermokls
golirlorinin barabar paylanmasina nail ola bilirlar.

[caro mehmanxana idaragiliyino daha c¢ox IEO (inkisaf etmokdo olan)
Olkalarinda rast galinir.

Turizm bizneslori arasinda beynolxalq miqyasda rogabot aparmaqg Ucun
ohomiyyatli bir yera sahib olan otel, asas funksiyalar1 miistorilorin gecalomo
chtiyaclarin1 6domok olan vo bu xidmaotlorin yaninda yemok, igma, aylonmoak kimi
kdmokgi funksiyalari da dasiyan miiassisadir. Bir ¢ox todqiqatgilar torafindon
mehmanxana biznesinin muxtalif tosnifatlar1 aparilmisdir. Umumi qobul edilmis

tosnifatlar mehmanxana miuossisalorinin yerlosdiyi yera, g0Ostorilon Xxidmata,
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OlcUsiine va is saatlarina gora aparilir. Otel miiassisalorinin xususiyyatlorini nozars
alaraq asagidaki xiisusiyyatlor ortaya ¢ixir;

» Otellor adaton mohsul kimi vaxti satirlar.

e Turizm sektoru omok tutumlu sektordur. Bu sobobdon otellor isci
quvvasindan ¢ox faydalanir.

» Otellors tokco yasayis deyil, hom do kdmokgi xidmatlor daxildir.

* Otellor hoftonin 7 giinii, giiniin 24 saati, ilin 365 giinii fasilesiz xidmot
goOstoran toskilatlardir.

» Otel investisiyalarinda investorlarin {izarina diigon risk faktoru kifayat qodor
yuksokdir.

Beynolxalg mehmanxanalar isa mixtalif 6lkalordo bir-biri ilo olagali
idaroetmanin noazarati altinda filiallar1 olan iki vo ya daha ¢ox oteldir vo muxtalif
muqavilalor asasinda foaliyyat gdstoron mehmanxana sabokalari va ya otel qruplari
kimi ifado edilir. Beynolxalq otel biznesi biznesin inkisafi, beynoalxalq brending va
taninma, miqyas iqtisadiyyati, beynoalxalq rogabot gabiliyyati vo togviglor kimi
ustunliiklora  malikdir. Bu stinliklori  6zunds birlogdiran beynolxalq otel
biznesinin xususiyyatlori asagidaki kimi ifads edilir.

» Beynolxalg otellor Umumiyyastlo markazlosdirilmis idarsetmo, reklam va
rezervasiya sistemlori ilo istehlak¢ilarin taloblarina cavab verir.

* Hor bir beynoalxalq otel sabakasinin 6z standart prosedurlari var.

* Otellor sobokasino daxil olan butin muassisalor mioyyan edilmis
standartlar1 totbiq etmalidir.

* Beynoalxalq otellora Gstinlik veran qonaglar miayyan standartlar
garcivasindo xidmot almagi xahis edirlar.

« Elo gonaglar var ki, adoton mioyyan standartlara uygun xiisusiyyatlori olan
beynalxalq otellora tstlinluk verirlor.

Dunyada muioayyan xassolori 6zinds birlosdiran beynalxalg zoncirli otel
miuassisalori var. Mivafiq olarag, dinya zrs ilk 10 grup, hansi 6lkads foaliyyat
goOstordiklori, obyektlorin say1, otaglarin say1 vo 2020-2021-ci illor arasinda onlarin

artim templori asagidaki Codvolds togdim edilmigdir.
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Cadval 2.1: 2020-2021-ci illarda diinyanin an yaxs1 10 zancirli otel grupu

Ne Otelin ad1 Olka Filiallar1 | Otaq Boylimoa
nin saylr | sayi faizi

1 IHG: ING 4602 675982 2,7

2 Hilton Hotels ABD 3992 652378 3,4

3 Marriott International ABD 3672 638793 2.7

4 Wyndham Hotel Groups ABD 7342 627437 2.3

5 Chaoice ABD 6198 497023 -1,1

6 Accor FRA 3515 450199 -15,3

7 Starwood Hotels and Ressords ABD 1121 328055 4

8 Best Western ABD 4024 311611 5,5

) Home INN CIN 1772 214070 21,2

10 Carlson Rezidor hotel Group ABD 1077 166245 0,3

Monba: Inanir A. (2019)

Otel bizneslori toyinatlarindan asili olaraq siirotlo vo ya yavas bdylimaya
meylli ola bilor. Yuxaridaki Cadvali todgiq etdikdo ilk 10 beynoalxalq
mehmanxanaya Umumiyystlo ABS monsoali otellorin daxil oldugu goriiniir. Bu,
ABS-daki otellarin beynalmilsllosmays daha ¢ox meylli oldugu gonastine galmaya
sobab ola biler. Eyni zamanda beynalmilollosmo voziyyati ilk dofo Al 6lkolorinds
yaransa da, ilk 10-lugda Fransa va Ingiltaradon basqa otel biznesi yoxdur. Otellarin
faiz artim templorino baxildiginda, Cin monsali Home INN beynoalxalq zoncir
otelinin 21,2% ilo an siratli boylyon otel oldugu goriiliir.

Konyukturaya uygun olaraq, turizm horokatlorinin oksariyyati inkisaf etmis,
ohalisi yuksok olan 6lkalardan va ohalinin az oldugu inkisaf etmokda olan Olkalara
dogru harokatlilik niimayis etdirir. Turizm ii¢iin talob olunan texnologiya va kapital
kimi amillar inkisaf etmomis 6lkalords asagi saviyyads oldugu ligiin beynalxalq
tocriibo va biliya malik boyiik otel qruplari bu istigamotlordo biznes quraraq
faaliyyatlorini davam etdirirlor. Bu amillor mehmanxanalarin
beynalmilsllosmosinds mihim hadiso kimi meydana ¢ixmisdir. Eyni zamanda,
qloballasma fenomeni ila otellor yeni istigamatlora daxil olmaq istayirdilar va yeni
istigamotlordo yeni sistemlora ehtiyac duydular. Bu yeni sistemlorlo otellor imic

yaratmag, ortaq bir marka vo strategiya ilo goliri artirmaq, zoncirli otellors ixtisash
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kadrlar1 daxil etmoak Vva ortaya ¢ixan riski azaltmaq tc¢tin beynalmilallosma ehtiyaci
hiss etdilar.

Madoaniyyat bir comiyyati digarlerindan farglondiran an mihim elementdir.
Madaniyyatin miayyan grupa monsub olmasi, anadangalmas deyil, gec dyranilmasi,
nasildan-nasle Otlrtlmasi, qrup UGzvlarinin davranislara tasir gostarmasi kimi
xususiyyatloro  malikdir. Moadoniyyat vo madoni forglor toskilati kontekstdo
muossisalora ciddi tasir gostorir. Madoni forglor xisusilo turizm bizneslorinda
yaxs1 idaro olunmalidir. Yaxsi idara olunmayan moadani forgliliklor minaqisolora
sobab ola bilor. Beynalmilollosma prosesindo modoni forgliliklorin modaniyyat
sarsintisi, madani doyisma Vo garsidurma baximindan otel idaragilorina tosir etdiyi
gorulir. Bu sababdon beynalmilallosma prosesinds madoni forglorin yaxsi idara
olunmasi zaruridir,

Moadoni sarsinti miioyyan bir madoniyyatdo boyilimiis vo ya uzun middat
yasamis fordlorin basqa madoaniyyatlors ke¢id zamani yasadigr sixinti, ¢atinlik va
depressiya kimi ifads edilir. Togkilati noqteyi-noazordon madaniyyat soku avvallor
moalum olmayan mdabhitlora yonolmis yad hadiso kimi ifado edilir. Toskilatlarda
gorargah torofindon basqa 6lkaya toyin edilon menecerlor madaniyyat soku ilo
Uzlogo bilor vo bu vaziyyst menecerin bacariglarina, monaviyyatina vo
motivasiyasina manfi tosir gostorir. Modoaniyyat sarsintisinin idaragilor izarinds
narahatliq vo narahatliq, badboxtlik va etibarsizliq, psixoloji problemlar (stress,
depressiya) kimi tasirlari var.

Bu neqativleri aradan galdirmaq ti¢lin menecerlor madoaniyyatloraras: tohsil
sistemi ilo hazirlanmalidir. Sosial va saxsi saviyyada madoani fargliliklar tGgtln tahsil
madoni qarsiligli alageni Uza ¢ixarir, madoniyyatlosmani vo modani sarsintinin gisa
middstds aradan qaldirila bilacayini ortaya goyur va naticads idaragilor kognitiv,
emosional vo munasibat sorigtosi gazanaraq sosial-modoni uygunlagsmaya nail
olurlar.

Beynalxalgq menecerlarin fargli madaniyyatlora uygunlasarkon qarsilasdiqlari
digar problem madoni doyisikliklardir. Otel biznesi beynolxalq arenada is gormoya

baslayan kimi biznesin uguruna tasir edocok hadsiz genis modoniyyoat sahasi ilo
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qarsilasa bilor. Oldugu olkodon basqa Olkayo gedon menecerlor 6zlorini bir
doyisiklik igindo tapirlar. Bu doyisiklik menecerlordo gorginlik yaradir vo
doyisikliya qarst miigavimato sobab olur. Bu miigavimetin yaranmasinda ii¢ 2Sas
amil rol oynayir.

« Giivansizlik: Iscilor ¢ox vaxt movcud vaziyysti saxlamaq istayirlor,
Golacayin na gatiracayini bilmamok etibarsizligin asas sobabidir.

« Iqgtisadi soboblor: Iscilor iqtisadi itkiloro moruz galmaq qorxusu ilo qarsi
torofo miigavimot gostaro bilar.

» Sosial va psixoloji amillar: Emosional amillarin vo moadani tasirlorin tozyiqi
il doyisikliys qars1 miigavimat yaranir.

Beynalxalq otel menecerlori madani doyisikliyin yaratdigi monfi migavimati
aradan galdirmaq tgiin yetisdirilmali vo galocak tgun yarana bilocok neqativlori
aradan qaldirmaq ti¢lin miiossisoalor idarogiloro glvon miihiti yaratmaga
calismalidir. Eyni zamanda, madoni doyisikliyo uygunlasma ¢ox vaxt aparacagi
uctin menecerlara bu moasals ilo bagli uzun miiddat verilmalidir.

Miinaqisoni doqiq muoayyonlosdirmok ¢ox ¢otindir. Ciinki miinaqisolor
mixtalif mihit vo soraitds yarana bilor. Miinaqisolorin yaranmasinin sobablori do
tamam forglidir. Miinaqiso muhariba, totil, rogabat, gozob kimi elementlordon
yarana bilor. Miinaqiso iki vo ya daha ¢ox qrup arasinda miixtalif sobablordon
yaranan fikir ayrihigi vaziyyati kimi mioayyan edilo bilor. Togkilatlarda miixtolif
soboblordon miinaqisalor yaranir. Miinaqgisonin Saboblori; iscilorin qarsiligh
asililigi, resurs asililigi, magsad birliyinin olmamasi, farqli gavrayislar, idaracilikda
geyri-muoyyanlik, Unsiyystin olmamasi, forgli idarsetmo tislublari, maraqglarin
toqqusmasi, forgli soxsiyyat xdsusiyyatlori, yeni tendensiyalar vo bununla bagh
gOzlontilor, is¢i ilo menecer arasinda qiitblosma Vvoziyyatlori vo togkilatda
hakimiyyat mubarizasi va s.

Yuxarida sadalanan sabobloro gOro toskilatlarda miinaqisalor yaranir. Bu va
buna bonzar sobablordon yaranan konfliktlori minimuma endirmak {gln

menecerlor va iscilor mixtalif modaniyyatlora vo soxsiyyatlora monsub isgilaro,
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xususan doa beynolxalg otel bizneslorindo hérmatli olmalidirlar. Onlar amakdasliq
liclin bir miihit yaratmali vo daim empatiya hisslorini inkisaf etdirmalidirlor.

Beynolxalglasma dovrii xidmot gbstaron muassisalor ¢tin mal todariik edan
muoassisalordon daha riskli bir vaziyyatdir. Bu vaziyyatin asas sababi kadrlarin vo
mUoassisanin xidmatin bir hissasi olmasidir vo bu halda misssise 6z resurslarinda
nozarat mexanizmi yaratmalidir. Zancirvari otel miassisalorinin beynalxalq bazara
cixmaq tgiin istifado edo bilocoyi misyyan Usullar var vo eyni zamanda, bu
strategiyalar bozi risklori ehtiva edir. Giris strategiyalar1 vo risk qrafiki agagida
verilmigdir:

Cadval 2.2: Beynalxalq Bazara Cixmagq iiciin Otellarin Istifads Etdiyi

Metodlar.
Metodlar Toskilata Investisiya Movcud risk
nozarot Saviyyasi Soviyyasi
Lisenziyalasdirma Asagi Asagi Asagi
Francayzing Orta Orta Orta
Idaroetmo mugavilolori | Yiksok Asagi Asagi
Strateji torofdashqlar Asagi Asagi Asagi
Birgo muoassisa Y Uiksok Asagi Asagi
Kiraya Y Uiksok Y liksok Y iksok
Tam sahiblik strategiyasi | YUksok Y Uksok Y Uksok

Monba: inanir A. (2019)

Lisenziyalagdirma: Beynoalxalq otelo patent hiiquglari, brend hiiquglari,
muollif hiiquqlari, nou-hau hiiquglarinin verilmosidir. Bu strategiyada bizneso
nozarat, investisiya Saviyyasi Vo potensial risk ¢ox asagidir. Beynolxalq
mehmanxana biznesi xarici bazara girarkan risk saviyyasinin asagi oldugu yerlards
bu strategiyadan istifado eds bilor.

Francayzing: Beynalxalq otel qruplarmin oan ¢ox uUstinlik verdiyi inkisaf
strategiyalarindan biridir. Bir markanin konsessiyagisinin miiayyan sortlor altinda

biznesin idaro edilmasi vo icrasina dostok vermokls, mioayyan maliyysa doyori
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muiqgabilinds 6z markasin1 miistoqil investorlara togdim edos bilmasi hadisasi kimi
ifado edilir. Gorunur ki, frangayzing migavilalorinds bizness nozarat, investisiya
Saviyyasi va potensial risk orta saviyyadodir. Arasdirmalar naticasinds har yerds
gonaglar franchise brendindon eyni keyfiyyoti gozloyirlor. Bu vaziyyat bu
muigavilo metodu Uclin dezavantaj yaradir. Beynoalxalq otel investorlar1 bu riski
nazoars alaraq investisiya edo bilarlor,

Idaroetmo miqgavilolori: Idaroetmo migavilalori beynolxalqg mehmanxana
bizneslori torofindon on ¢ox Ustlnlik verilon basqa bir boyiimo formasi hesab
olunur. Tarifina gors, idarsetmo miqgavilalari struktur olarag milli va ya beynalxalq
sirkatlor torafindon qurulur; idaraetmo, texnika, maliyys marketingi va texnologiya
Kimi molumatlarn ddonisli tomin edilmosi kimi ifado edilir. idareetms sirkotlori
muassisanin idara edilmasi Gglin mugavila ilo muassisa torafindon icaraya verilir.
Idaroetma miigavilaleri artimdir, biznesa nozarat yiiksokdir; investisiya soviyyosi
Vo potensial risk asagi gorlinlir. Xiisusilo asagi investisiya riski sobobiylo
beynalxalq otel muassisalari tarafindan segilo bilocok bir Gsuldur.

Strateji omokdasliq vo ortag muossisalor: Iki vo ya daha cox sirket torafindon
ortaqg moagsada ¢atmaq Uciin qurulan va onlarin aktiv vo imkanlarini birlosdiran
qarsiliglt isglizar olagelor kimi ifado edilo bilor. Muivafig olarag, strateji
amoakdasliq bu xiisusiyyatlordon birini va ya bir negasini ehtiva eds bilor. Aparilan
todgiqatlar arasinda strateji omokdasliq; Maliyya problemlari, giymot ragabati,
bazar problemlari, nou-hau, keyfiyyat problemlari, beynalxalq tocribasizlik,
institutsionallasma problemlori kimi masalalords faydalarin1 ortaya qoyur.
Beynolxalg otel miassisalorinin ragabat Gstlnliyl sldo etmoak Gciin bir araya galo
bilmasi vacib bir Gsuldur. Strateji omokdasligda bizneso nozarstin investisiya
saviyyasinin va potensial riskin asagi oldugu goriiniir. Birgo miassisalords isa
biznesa noazarat yiksoak, investisiya soviyyasi asagi vo potensial risk asagidir. Bu
sababloa, xisusilo asag: risk sababiylo beynoalxalq otel menecerlarinin Gstinlik vers
bilacayi tisullardir.

Icaro: Icaroyo gotiirmo Usulu beynolxalq otel bizneslorino daha ¢ox

masuliyyat qoyan bir Gsuldur. Bu tsulla zancir va bina sahibi miqgavils irali strtr
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Vo icara masuliyyatini 6z lGzarina gotirarak risk alir. Bu strategiyada risk faktoru
Kifayat godor ylksak oldugundan beynalxalg otel menecerlarino bu Usuldan istifads
edorkon diggatli olmalari tovsiys olunur.

Tam sahiblik strategiyasi: Bu, bir strukturun 6ziinii quraraq bazara daxil olan
biznes hadisasi kimi ifado edils bilor. Beynolxalqg mehmanxana biznesi baximindan
bu konsepsiya ev sahibi 6lkods struktur yaratmaq v ya struktura sahib olmaq sorti
ilo xarici bazara girorkon irali strdiyl béylimas strategiyas: kimi ifads edilir. Tam
sahiblik strategiyas1 arasdirildigda bizneso nozarotin  ylUksok, investisiya
saviyyasinin yiiksak oldugu va potensial riskin yiiksok oldugu goériiniir. Bu ham do
beynalxalq otel bizneslari tglin riskli bir bdylims strategiyasidir, ¢iinki ¢oxlu resurs
investisiyasi vo idaroetmo soylori tolob edir. Bu sobobdon beynolxalq otel
menecerlori Gglin tévsiya edilmayan bir Gsuldur.

Otellor amak tutumlu misassisalor oldugundan is¢i qiivvasine bdylk ehtiyac
var. Otelo gonaq golonds xidmotin garsilanmasinin har morhoalasinds insan amili
var. Mistarilor mehmanxanaya goalondo Qobul isgilori torofindon garsilanir,
yemoklori matbax iscilori torafindon hazirlanir, xidmot Xidmotds calisan isgilar
torafindan tomin edilir, otaglar xadimalor terafindon hazirlanir, aylonca xidmatlori
gostarilir. animatorlar torafindon tamin edilir, bir sozlo, miistarilor miossisani tork
edana gadoar buttin xidmatlar isgilar tarafindan tomin edilir. Ona goéra do demoak olar
ki, biitin mehmanxanalarda qonaglarin saymin artirilmasi vo onlarin miiassisani
tork etmoasindon mamnunluq daha ¢ox is¢ilarin foaliyyatindon asilidir.

Soffaf vo loyagoto osaslanan insan resurslarinin idars edilmasi siyasatinin
mioyyan edilmasi beynolxalq otel bizneslorinds is¢ilorin Samorali igini tomin
etmok {igtin ugur gatira bilor. Eyni zamanda, beynalxalg mehmanxana biznesinda
insan resurslariin idara edilmasi togkilatin faaliyyatina iki sokildo tasir gostorir:
toskilati somoraliliyin artirtlmast vo amoaliyyat golirinin artirilmasi. Todgigatda,
beynalxalq otel bizneslorinds effektiv insan resurslarmin idara edilmasi ilo is¢ilarin
dovriyyas nisbstinds azalma var.

Beynolxalg mehmanxanaya gabul edilon amokdaslar xarici dildo danisa bilan,

yaxst diksiyaya malik, yiliksok Unsiyyat qabiliyyatino malik, muxtoalif
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madoniyyatlords is soraitino uygunlasmaq qabiliyyatino malik, muxtalif dillars,
dinlora mansub isgilarlo harmoniyada islomak bacarigina, irqli, sayahat proqrami
olmayan vo yeni miuhitloro uygunlasa bilon insanlar olmalidir. Miiossisado bu
Xususiyysto malik olmayan is¢ilor iso gOtirildikdo miossisado qagilmaz
problemlor yaranir. Bu problemlorin aradan qaldirilmasi vo prosesin somorali
sokildo davam etdirilmasi iic¢lin kadrlarin iso gobulunda bu amillor noazara
almmalidir.

Aparilan arasdirmalar noaticasindo molum oldu ki, zancir mehmanxana
biznesinda beynalmilallosma ¢ox ¢atin, lakin faydali masalodir. Daha yaxs1 xidmat
gOstormok vo brendin nifuzundan faydalanmaq dgln otel bizneslarina bir ¢ox
ustunliklor verir. Beynolxalq otel idaragiliyinds is¢ilorin vo ya menecerlorin iso
uygunlagsmasi vo ya yeni modoaniyyato uygunlasmasi ¢ox ¢atindir. Bu soabobdon
beynalxalq otel bizneslarinds ixtisasl vo daimi is¢ilara bdylk ehtiyac var.

Eyni zamanda beynalxalg otel biznesindo marketing ¢ox riskli masaladir. Bu
sobabdon beynalxalq bazara girorken on az risko malik marketing strategiyasi
muayyan edilmali va bu istigamatds addimlar atilmalidir. Bununla bela, beynalxalq
mehmanxanaya qebul edilon amokdaslar xarici dilde danisa bilon, yaxs1 diksiyaya
malik, yiksak Unsiyyat bacariqlarina malik, miixtalif madaniyyatlords is soraitine
uygunlasma bacarigl, mixtalif dillordo danisan isgilorlo harmoniyada islomok
bacarigina malikdirlor. , dinlar, irglar, soyahat problemi yoxdur va onlar1 miisayiot
edir.Birlikdo isladiklori menecerlora yeni mihitlora alismaqda komoklik etmok
bacarigi olmalidir. Bu istigamatdo beynalmilallosmo prosesinds asagidaki
tovsiyalor verils bilar;

 Otellor beynalmilallosmaya gorar verdikds, bu sahado miitoxassis olan
moaslahat sirkatlorindan faydalana bilarlor.

« Ixtisaslasdirilmis otellorin marketing, idaroetmo Vo insan resurslari
strategiyalarindan istifads edo bilarlor.

» Beynolxalq otel menecerlorindo modoni forgliliklorin yaratdigi modoni
sarsitidan, modoni doyismoadon Vo miinaqgisadon manfi tasirlonmomoak (iclin

menecerlora tolim kecga bilarlar.
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 Beynolxalq otel menecerlori forgli madoniyyat vo inanclara malik iscilorin
strukturlarina hormoatlo yanasmalidirlar. Ona goro do bu moévzuda ciddi telimlor
verilmoalidir.

* Beynolxalg mehmanxana biznesi yeni bazara girorkon on az riskli
strategiyan1 segmokdon faydalana bilor.

» Beynolxalg otel menecerlori isgilori iso gOtlrorken, uzun muddst bizness
sadig galacaq, xarici dildo danmisan, yaxst diksiyaya malik, mixtolif
madoaniyyatlordan olan insanlara hormat edan va belo soxsiyyatlora malik daha ¢ox

is¢i tomin edarsa, bu, onlarin ugurlarina tasir eds bilar, loyagst ¢argivasinda.
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IT1I FOSIL. HILTON OTELLOR QRUPUNUN KEYFIiYYOTIN iDARO
EDILMOSI SISTEMININ YERLIi OTELLORDO TOTBIQ
PERSPEKTIVLORI

3.1. Yerli otellorda keyfiyyat idaraetmas sisteminin formalasdirilmasina tasir

edoan amillor.

Bu giin insanlarin otraf mihito verdiyi toxribatlar glini-glindon artir vo bu
magamda insanlar da bu dagintinin naticalorindan tasirlonirlor. Bu, comiyyatin har
bir hissasinin, bltiin qurum-togkilatlar vo mdassisalorin masuliyyatidir. Turizmin
asas monbayi tobii miihit oldugundan, turizm sonayesindoki yerlosdirmo
muassisalari atraf mihitin qgorunmasinin vacibliyini getdikco daha ¢ox dark edirlor.

Bundan olavo, siiurlu istehlak¢ilarin  artmast vo yasil marketing
strategiyalarinin  yayillmast da yasayls miiossiSalorinin  ekoloji  anlayisa
istigamoatlonmasina musbat tohfo verir. Xisusilo son illorde miassisalarin ekoloji
yonimli todgigatlara digget yetirmoasi dovlot dostoyinin alinmasinda da 6z rolunu
oynamisdir.

Turizm muassisalorinin galacayinin daha c¢ox otraf mihitdon asili olmasi
ckoloji tarazligin pozulmasinin turizm ii¢in ¢ox vacib mosaloya ¢evrilmasine
sobab olmusdur. Yerlosdirmo miassisalorinin an miihiim kapitali otraf mahitdir vo
muoassisalorin davamliligr otraf miihitin qorunmast ilo miimkiin olacaqdir. Bu
kontekstda yasayis miiassisalarinin otraf mihito garsi hassas olmasi va atraf mahiti
qorumasi lazimdir.

Covid-19 epidemiyasindan avval vo sonra son 20-30 il arzinds turizmlo baglh
Umumi giymatlondirma aparildigda davamliliq, ekoloji maariflondirma, tabistin
qorunmasi va Mmasuliyyatli sayahot 6n plana ¢ixan miihiim maosalalordandir.
Arasdirmalar va nasrlor bunu tasdiglayir.

Hollandiyada beynalxalg geyri-kommersiya toskilati olan SNV Inkisaf
Toskilatinin 2009-cu ildo apardig1 arasdirmada 58,5 milyon amerikali soyahotcinin
otraf miihiti qorumaga calisan turizm agentliklorino GUstlnlik verdiyi miayyan

edilmisdir. 2012-ci ildo diinyanin an ¢ox ziyarat edilon onlayn sayahat platformasi
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olan TripAdvisor internet saytmin apardigr arasdirmada miioyyon edilib Ki,
turistlorin toxminan Ggdoa biri (30%) gedoacaklori yeri secarkan ilk névbada ekoloji
cohatdan tomiz amillori nazars alir.

Misal Gc¢iin; Markazi Amerikada yerloson Kosta Rika ekoloji cohatdon tomiz
soyahotlo maraglanan soyahotgilor ii¢iin diinyanin an moshur mokanidir. 2015-ci
ildo aparilan arasdirmalarda xiisusilo 2005-ci ildon sonra xorclorini ekoloji
cohatdon tomiz segimlora uygun xorcloyon vo davamli turizm siiurunda olan
turistlorin 1/3 nisbatinds artdigi miisahido edilmisdir.

Digar torofdon, getdikco daha gox onlayn bron platformalari davamli tatillori
tosviq etmok Uglin sayahot molumatlarini tomin edir, onlar1 toskil edir vo soyahat
agentliklori vo turoperatorlarla slagalondirir vo rezervasiyalarda ekoloji amillari
vurgulayir.

2021-ci ildo nosr olunan "Davamli Soyahot Hesabati"na goro, diinyanin
aparict onlayn sayahot agentliyi olan Booking.com tarafindon 30 6lkadan 29.000-
don ¢ox sayahotcidon toplanan molumatlar isiginda; Covid-19 epidemiyasi ilo
sayahoat edonlarin 61%-nin 6z davamli sayahatlorini hayata kegirmoaya hazir oldugu
gonastina galindi.

Hesabata g0ro, turistlorin on muhidm prioritetlori sirasiyla; Tullantilarin
azaldilmasi (49%), qida tullantilarinin azaldilmasi1 (42%), taksi vo ya icaroys
gotlirilmiis avtomobil ovazino piyada, velosiped sirmok vo ya ictimai
nagliyyatdan istifads (34%), birdafalik plastikdon gqaginmaq (33%) va sayahatcilori
an ¢ox narahat edon vo mivafig olarag; haddindon artiq tullantilar (46%), yerli
vohsi tobiat vo tobii yasayis yerlori Gglin tohlikalor (38%), izdihamli maghur yerlor
Vo ya tayinatlar (30%) va karbon qazi emissiyalari (29%).

Bunlara olava olaraq arasdirmada turistlorin 84%-nin madoni anlayisi
artiraraq modani irsin qorunmasini ¢ox vacib hesab etdiyi miioyyan edilmisdir.
Bundan olava, hesabatda molum olub ki, turistlorin 76%-i turizmin iqtisadi
tasirinin  comiyyatin butlin tabagolorine barabar sokilds yayilmasini istayir va
onlarin 73%-i sayahot zamani yerli modaniyyati tomsil edan orijinal tocrtibalor

qazanmaga meyllidir. Bundan olavo, birincisi 2016-c1 ildo aparilan aragdirmaya
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gOra, davamli kontekstda ekoloji cohatdon tomiz yerlosdirmo obyektlarinds galmag
niyyatinds olduglarini bildiran turistlorin nisboati 2021-ci ildo 62%-don 81%-o
yuksalib.

Mioassisalarin ekoloji malumatlandirilmasi davamli turizmoa tohfo vermoklo
yanasi, otraf mdhitin muihafizosi U¢lUn zomin yaradir vo ekoloji siiurun
formalasmasina dastok verir. Madaniyyat va Turizm Nazirliyi torafindon Tirkiyada
yerlosdirmo mdioassisalori Ggtin verilon Yasil Ulduz (Straf Miihito Masuliyyatli
Biznes Sertifikat1) da otraf muhito vurulan zarari minimuma endirmayi hodoflayir.
Bu tocriibo ekoloji siiurluluq baximindan Tiirkiyoadoki turizm muassisalarinda
totbiq edilon an ohatali ekoloji tacriibalordan biridir.

Bu sertifikatt oldo etmok Ucun miusassisalordon Nazirlik torofindon ekoloji
moalumatliliglarmi sonadlosdirmalori talob olunur. Togkilatlarin keyfiyyat idaroetmo
foaliyyatlorinds ugurlarini va toskilati performansa tosirlarini vahid bir perspektivlo
nazardan kecirmaklo 6lgmok giin mixtalif tatbiglor hayata kegcirilir,

Bu mogamda, ugurlu tocriibalorin miikafatlandirilmasina vo togkilat daxilinda
yaradilan faydalarla birlikdo keyfiyyatin idaro edilmasi soaylarinin goriinmasina
asaslanan bu giin mashur bir tacriibs olan "Keyfiyyat Miikafat1 Prosesi" ilk olaraq
JUSE ("Deming Prize") torofindon miikafatlandirildi. Yaponiya Alimlor va
Mihondislor ittifaqi) 1951-ci ildo Yaponiyada mikafat miracioti ilo hoyata
ke¢irilmisdir. Keyfiyyat miikafatlarinin asas magsadi Umumilikds keyfiyyastin idara
edilmosi  foaliyyatlorinin  vo  xisusilo do Umumi Keyfiyyst Idaroetmo
yanasmalariin togkilatlarda qobul edilmasini, diizgun tatbiq edilmasini va genis
yayilmasini tomin etmakdir.

otraf muhitin muhafizasi vo davamli turizmin ilkin sorti ekoloji siiurun
formalasdirilmasidir. Ekoloji stiurun formalasdirilmasi da tshsil vasitasilo tamin
edilir. Todqgigat zaman1 miiassisalor torofindon ekoloji maariflondirma mogsadi ilo
tolimlarin kegirildiyi miisahids olunub.

Todgigat corgivasindo muiiassisalorin tadris foaliyyatini nozors alaraqg; kadr
hazirlig1 68%, qonaq talimi 26%, tochizatgi talimi 21%. Burada musssisalorin kadr

hazirlig1 vo ixtisasl kadrlara sahib olmasi ilo bagli tocriibalor apardigi goriilsa do,
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gonag Va tochizatgr talimlarinin asagi soviyyads oldugu miisahido edilmisdir. Bu
baximdan, ekoloji maariflondirmoni artirmaq ti¢lin qonaqlara vo biitiin maraqli
torofloro aydin vo basa diislilon tolimlorin verilmasinin davamli otraf miuhit
baximindan faydali olacagi diistiniiliir.

Belo ki, yazili standartlar iggiyo tam istiqamat verir, onu istigamatlondirir vo
is¢i heyatin standartla isi harada vo necs yerina yetiracoyini mioyyonlosdirir. Otel
xidmoti konsepsiyasina bir nego standart daxildir. Standartlara uygun islomok
mioyyon edilmis xidmot texnologiyalarina riayot etmok demokdir. Qobul,
yerlosdirmoa vo xidmatlar, restoranlar, barlar, tesarriifat islori vo digoar mehmanxana
sOboalori ticlin standartlar hazirlanmalidir.

Mehmanxananin qonaglarina xidmat edon personalin xarici goriiniisii: Xidmot
iscilori onlarin gériiniisiine digget yetirmolidirlor. is¢inin xarici goriiniisii qonag:
colb edir. Iscilorin tomiz formasi vo tomiz saglar1 olmalidir. Bu, qonagparvarliyin
simvoludur. Qonaglara xidmat gostoron personalin davranisi: Heyat qonaga tez,
dogiqg vo tomiz xidmat gostormok iiglin pesokar vo tocriibali olmalidir. Kadrlarin
foaliyyotini tonzimloyon osas standartlardan biri telefon etiketidir. Qonaqlari
qarsilamaq, miinaqisali voziyyatlari hall etmak va ¢ixilmaz vaziyystdan ¢ixis yolu
tapmaq gonagparvarliyin vacib keyfiyyatloridir. Beynalxalg Xidmat Standartlar::

1. Qonaglara tez vo operativ xidmat géstorin: Otel isgilori qonaga komoklik
gOstormaya Vo qonaqlart digor sobalora vo ya soxslora yonlondirmak oavazine
onlarin istoklorini operativ sokildo yerino yetirmays homiso hazir olmalidirlar.
Biitiin qonaglarin istoklori, istoklori vo ehtiyaclari oteli tork etmoazdon ovval
Odanilmalidir.

2. Sifarisin doqiq yerino yetirilmoasi: Qonaglar tam vo dagig moalumatlarla
tomin edilmali, onlarin istaklari sona qadar yerina yetirilmalidir.

3. Xeyirxahliq vo nazakat: Birincisi, sizdon 2 metr aralida duran mistari ilo
minasibat qurmalisiniz. Qonagin soyadindan avval qonagin adinin (canab, bay,
doktor va s.) sOylonilmasi hamiso vacibdir. Har bir miistariys baxmaq vacibdir vo
ogor miistori sizdon 8-10 metr aralida dayanibsa, giiliimsayin vo sohva g0ro Uzr

istomayin.
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4. Qonaglara fikir verin: Masgul olsaniz belos, qonaga onu basa diisdiiyiiniizii
hiss etdirmalisiniz. Cox digqgatli olmalisiniz.

5. Goriiniis standartlarina geyim kodu, sa¢ diiziimii vo soxsi gigiyena daxildir.

6. Molumatin moxfiliyi: Qonaqla baghh Dbiitin  molumatlar  moxfi
saxlanilmalidir. Buraya otaq nomrasi, galma maddati va soxsi molumatlar daxildir.

7. Biznes biliklorinin olmasi: Har bir is¢i mehmanxana, is saatlar1 vo Umumi
molumatlar1 bilmalidir.

8. Sabirli va diggatli olun: Hor bir sikayat Vo sorho nazakotlo qulaq asin va
rahbarliya moalumat verin. Qonagla he¢ vaxt miibahisa etmoyin.

9. Mosuliyyat: Otelin tomizliyino goro masuliyyst dasimalidir. Qonagin
sikayotino goro bagqa sobalori vo iscilori glinahlandirmamali, problemin halli G¢Un
bitin masuliyyati va masuliyyati heyat 6z tizarina gotirmalidir.

10. Iscilorin say1: Oteldo gonaglara somorali va ardicil xidmat géstarmak tigiin
movcud sayda is¢i heyati olmalidir.

Otel sonayesinds idaraetmonin digor formasi1 miigavilo idaroetmo sistemidir.
Idaroetmonin miigavilo formasi, idaroetmonin frangayzing formasi kimi bir neca
asas masalaya malikdir. Migavils formasi ilo daha yliksak idaraetmas tacriibasi olan
sirkotlor daha az tocribasi olan sirkatlori migavilo osasinda idars edir.
Migavilonin bu formast hom sahibkara, hom do sirkat rohbarino genis tosir
imkanlar1 verir.

Otel sonayesinda asas idaroetma masalolorindan biri qaginilmaz risklardir. Bu
mogamda rohbarliyin garsisinda duran asas vazifa tohllikalorin garsisini almag,
azaltmaq vo ya aradan qaldirmaqdir. Tohlikali voziyyatlor bas verdikds, otel
mudiri problemi hall etmok (lclun tez qorarlar gobul etmoalidir. Omoliyyat
gorarlarinin qabul edilmasi amoaliyyat planlarinin tortibi ilo six baghdir. Belo
problemlarin hoalli zamani amoaliyyat planlarindan basqa strateji, taktiki vo cari
planlar da mévcuddur. Strateji planlagdirma mehmanxana miiassisasinds bas veran
problemlarin toxmin edilmasi, garsisinin alinmasi va tasirini yumsaltmaq {igiin

aparilir.
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Otel sonayesindos idaroetmo problemlarinin vo ya risklorin avvalcadan
prognozlasdirma tocriibasi olan torofdaslar torafindon muoyyan edilmasi xisusi
ohamiyyat kasb edir. Bu ndqtada problemin mahiyyati, shato dairasi va bitin
mimkin tololor otrafli sokildo Oyronilir. Otel biznesi tgiin gagilmaz olan
problemlor var. Rohbarlik artiq bu problemlorin ortaya ¢ixmasint gobul edir. Lakin
bu clr problemlorin ohato dairasi birbasa idaroetma saviyyasindon asilidir. ©gor
mehmanxana miuassisasindo idaroetma saviyyasi optimal olarsa, problemlarin vo
risklorin tosiri minimuma enar. Vo ya oksing, idaroetma sisteminin soviyyasi
minimal vo ya asagidirsa, daha ¢ox problem va risklorin tasir dairasindadir. Bu
kimi problemlarin naticalorine gars1t maliyya ehtiyatlart vo alava tadbirlor vasitasilo
todbirlor gordlir. Problemlor yarandiqda ilk novbodo omoliyyat planlari tortib
edilir. Daha sonra strateji, taktiki vo movcud planlarin icrasina baslanir. Otel
sonayesindo problemlorin azaldilmasi vo ya tamamilo qarsisinin alinmasi
keyfiyyot, maya doyari, istehsalin miikommolliyi, mohsulun davamliligi, yeni
texnologiya vo maliyys resurslarinin tomin edilmasina kompleks yanasma talab
edir.

Digor torofdon, mosaloys iqtisadi prizmadan baxanda kadrlarin rolunun
artmasina asagidaki amillori aid etmok olar (Batman O. 2014).

- Otel sonayesinds yeni texnoloji avadanliglarin totbiqi;

- Kompyuterlosmanin inkisafi;

- Mamurlar tizarinds avtoritar nozarata son goyulsun;

- Is¢i heyetin 6z intizamima vo nizam-intizamina calb edilmasi;

- Rogabatin artmasi ils alagadar kadrlara talabatin artmas;

- mehmanxana obyektlarindos is¢ilarin kollektiv togkili;

- Miiasir istehsalin ¢oxfunksionalligina géroa artan masuliyyat;

- is¢i qiivvasinin talimina va tohsil saviyyasinin ylksaldilmasina tolobatin
artmas;

- Otelds istehsal demokratiyasinin inkisafi.

Kadrlarin idaro edilmasi asason insanlarin vo isgilarin birgo foaliyyatinin

togkilidir. O, omok ehtiyatlarindan somorali istifado, mdinasibatlorin nozars
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alinmasi, omayin toskili vo davranisi, kadrlarin yerlogdirilmasi Kimi masalalori
gundoma gatirir. Otel sonayesinds insan resurslariin idara edilmasi mosalalori

hom beynolxalq, ham do yerli xarakter dasiyir.

3.2. Yerli otellarin keyfiyyatli idaraetma sistemi tictin Hilton modelinin

hazirlanmasi.

Qonagparvarlik sonayesi unikaldir ki, onun amakdaslart moahsul toklifinin bir
hissasidir. Qonagparvarlik sonayesindoki biitiin is¢ilor (Sayahat agentliyinds
menecer; oteldo qeydiyyat iscisi, restoranda ofisiant, konsyerj; tur balodgisi;
avtobus surticust va s.) sayahatdon sonra miistorinin razi qalmasina ¢alismalidirlar.

Onlarin miinasiboti, gérkomi vo qonagin istonilon xahisini yerino yetirmok
Istayi xidmatlo bagli timumi toossiirat yaradir. Belalikla, masalon, har bir otel is¢isi
olage saxlayir. Miistarilorlo sonuncu bitln otelin salahiyyatli niimayandasi hesab
olunur vo onun pesokarligi vo insani keyfiyyatlori son naticads otelin imicini
formalasdirir. Bu isdo he¢ bir firildaq yoxdur, buna goéra do rohborlik kadr
masalalorine mohal gqoymursa, hatta otelin tam muasir tomiri do bazar uguruna
Zomanat vers bilmaz.

Qonagparvarlik sonayesinds isci heyati toskilatin asas resurslart vo rogabot
ustunliuklarindan biridir vo buna goro do xidmot keyfiyysti heyotin bacariq vo
molumatliligindan asilidir. Xidmot sektorunda mistari momnuniyysti hom do
isgilorin nozakatli vo moasuliyyatli olmasindan irali galir. Belaliklo, somorali
insanlarin idara edilmasi istonilon otel biznesi miassisasinin an vacib idarsetmos
funksiyalarindan birino gevrilir.

Son vaxtlara gador bizim idareetma tocriibomizds “otellordo kadrlarin idars
edilmasi” anlayist yox idi. Diizdiir, har bir togkilatin idaraetma sisteminds kadrlarin
idaro edilmasi va kollektiv sosial inkisafla bagl funksional alt sistem var idi, lakin
kadrlarin idaro edilmosinin bOylk hissasi sobo mdadirlori torofindon hoyata

kecirilirdi.
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Bu, toskilatin iyerarxik qurulusudur ki, burada asas tosir monbayi hakimiyyat
munasibatloridir - tabegilik, yuxaridan bir insana tozyiq, mocburiyyat yolu ilo
maddi resurslarin boliisdiiriilmasine nozarat.

Basqga bir madoaniyyat var, yani. Fardlorin harakatlarini tanzimloyan comiyyat,
toskilat vo insanlar qrupu tarofindon istehsal olunan ortaq doayarlor, sosial normalar
Vo davraniglar insan1 konar mocburiyyst olmadan deyil, elo davranmaga macbur
edir.

Uclinclisti, bazar omtoo vo  xidmatlorin  alqi-satqisina,  miilkiyyat
munasibatloring, satici va alicinin maraqglariin balansina asaslanan barabarhtiquglu
minasibatlor sobokasidir.

Bazara kecid ddévriunds iyerarxik idaroetmodon todricon uzaqlasma, bazar
munasibatlori vo milkiyyst munasibatlorinin igtisadi metodlarina osaslanan sort
idaroetmo tosir sistemi vo praktiki olarag qeyri-mahdud icra hakimiyyati
movcuddur. Davam et. Ona gbro do  doyarlorin  prioritetlorinin
muoayyanlosdirilmasinin prinsipial olaraq yeni iisullarini hazirlamaq lazimdir.

Toskilatin daxilinda isgilor, ondan konarda iss mahsulun istifadagilori vacibdir.
Miidirin deyil, is¢inin vo miistorinin stiurunu doyismok vacibdir. Etikan1 unutmadan
{imumi iqtisadi diisiincoys osaslanan sosial prinsiploro kegin. Ierarxiya arxa plana
kecarak yerini madaniyyato vo bazara veracok.

Idaroetma nozoriyyasi insanlarin ictimai istehsalda istirakini oks etdirmok tiglin
coxlu sayda terminlordon istifado edir: amok resurslari, insan resurslari, insan
amillori, toskilati davranig, omayin toskili, kadrlarin idars edilmasi, kadr siyasati,
korporativ moadoaniyyat. vo sair. Prinsipca, bir soxs kadrlarin idaro edilmosi
probleminin miixtalif aspektlorini vo onun hallina yanasmani tomsil edir.

HR menecerlari is¢ilorinin saristali olmasini vo keyfiyyatli xidmat gostarmays
hazir olmasin1 tamin etmok Uclin idareetma tocriibalorini inkisaf etdirmalidirlor. Is
elo toskil edilmalidir ki, miassisonin togkilati strukturunun biitiin saviyyalorinda
olan iscilor 6z islarini yerina yetirsinlor vo bilsinlor ki, onlarin amoali foaliyyati vo
yaradilmis xidmot miihiti miistorinin stiurunu formalasdirir. Onun moqsadi is¢iloro

mistarini gane edon xidmatlor gdstormaya kdmok etmoakdir.
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Xidmatin keyfiyyatini gorumag Uclin turizm sonayesindoki bir ¢ox toskilat
xidmat standartlarmi - amoliyyatlarin miiayyan bir keyfiyyat soviyyasina zomanot
vermok tiglin hazirlanmis mocburi miistori Xidmoti qaydalar1 toplusunu hazirlayir.
Keyfiyyat miistorilora Xidmat saviyyasinin va taskilatin personalinin effektivliyinin
giymatlondirildiyi meyarlari miioyyan edir. Belo standartlara, masoalon, otellor
daxildir:

a) Molumat vo ya rezervasiya l¢lin zonglora cavab vermok vaxti;

b) Mosgulluq xidmatinds geydiyyat zamant;

c) Miayyan bir xidmatin gostorilmasina sarf olunan vaxt (masalon, qonagin
asyalarinin yuyulmasi va tamizlonmasi bir giindoan ¢ox olmamalidir), vahid goriiniis
vao movcudlug;

d) Iscilorin xarici dillori bilmasi vo s.

Bununla belo, standartlasdirma keyfiyyatli miistori xidmotinin  bitln
problemlarini hall etmir, ¢linki xidmat keyfiyyati miistori mamnuniyyatini yaradan
Vo alinan xidmatin gobulunu mioyyan edon atributdur. onun ehtiyaclari. Otel
toskilatinin fordi psixoloji  xdsusiyyatlorine vo zokasina gora har birinin 6z
gOzlontilari, qavrayislar1 vo aldiglart xidmaotlo bagli reaksiyalart olan vo buna gora
do tosvir edilo bilmayan istonilon formani ala bilon ¢oxlu miistorisi var. Butin
hallar Gcln xdsusi algoritm. Qonagparvarlik sonayesi toskilatlarinda xidmatin
keyfiyyati isgilorin ixtisasindan asilidir:

» Sifaris edilon xidmata har bir miistarinin ehtiyaclarinin miiayyan edilmasi vo
giymatlondirilmasi;

Toagdim olunan xidmatla bagli har bir miistarinin rayini giymatlondirmak;

Lazim golarsa, xidmot proseslorini dorhal tonzimloyin ki, har bir mistari
gOstarilon xidmatlordon raz1 qalsin.

Bu guin gonagparvarlik sonayesinds saristali is pesokar talimlo yanasi, adekvat
psixoloji hazirligi, soxsiyyatlorarasi {linsiyyat vo mehmanxana biznesi sahasinds
biliklari talob edir. Unsiyyatcillik, natica alda etmaya digget, miistori yonimluluk,
masuliyyatlilik, 6yranma gabiliyyati, isi planlasdirma bacarigi, stressa davamliliq,

komandada islomak bacarigi, doqiglik, diqgatlilik kimi is¢inin soxsi keyfiyyatlori
52



getdikco daha cox ohomiyyot kasb edir. Bu toalablor onunla izah olunur ki,
gonagparvarlik sonayesindo kadr sohvi miistorinin sonraki se¢imino Vo Xidmot
keyfiyyatindon momnunluguna tasir eda bilor. Pis xidmot yaxs1 xidmotdon daha
¢ox miistari reaksiyasina sobab olur.

Miistari ilo qisa miiddatdo har kas vaziyyati idare eds vo bltdvlikds toskilat
haqqinda yaxsi tooasslirat yarada bilmoz. HR menecerlori isgilorin  muxtolif
xidmatlor gostora bilmalarini vo sirkat vo onlarin togdim etdiklori xidmatlor
haqqinda ehtirasli olmasini tomin etmolidirlor. Oks halda miistorilori maraqlandirib
daimi miigtariya ¢evirmak mimkin deyil.

Belaliklo, oteldoki ulduzlarin say1r zomanat deyil, yalniz xidmatin yulksok
keyfiyyati vo onun perspektivliori haqqinda boyanatdir. Otel xidmatlorinin
standartlagdirilmasi tokco qonaglarin momnunlugunu tomin eds bilmoz. Keyfiyyot
insanlar torafindon tomin edilir. Iscilorin qonag1 anlamagq istoyi Vo bacarigi ugurun
va golirliliyin agardir.

Golacokda turizm sonayesi bir nego soboba gdro menecmenti kadrlardan
istifadonin samaraliliyini artirmaga yonaldacok: 0

* Giiclii kadrlar olmadan sirkat bazar sartlorinin 6hdasindan gala bilmayacok

ragabat;

* Siddatli ragabat soraitindo biznesin aparilmasi toskilati isgilora taloblori
yuksaltmaya macbur edir.

"On yaxs1" is¢ilor li¢iin sirkotlor arasinda rogabat:

* Nazirliklorin mistaqilliyi artdigca vo tamamila forgli qurumlarda kadrlarla
isi birlogdiran olagolondirilmis prinsipial foaliyyat artdiqca, sirkotlorin iscilarlo
islomok azadlig: artir.

« Iscilorin amayinin toskili daha cox miiassisenin ziindan, onun rahbarliyinin
tosobblsiindan vo moharatindon asilidir.

Buna goro do, global gonagparvarlik sanayesinin an qabaqcil toskilatlar1 indi
basa diistirlor Ki, onlara bazarda ragabst aparmagq {i¢iin pesokar tolim ke¢mis is¢ilor

lazimdir vo kadrlarin idars olunmasi masalolori ilo ciddi moasgul olurlar. Bu,
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togkilatin idaro olunmasinda kadrlarin rolu ilo bagli nozori osaslarin nazardon
kecirilmasini vo daha da inkisaf etdirilmasini tolob edirdi.

Toskilatda kadrlarin idaro edilmasi sisteminin qurulmasi ii¢iin iki qrup prinsip
var: Kadrlarin idars edilmasi sisteminin qurulmasi i¢iin toloblorin xususiyyatlori.

Onlarin birlosmasi taskilatin kadr idaraetmo sisteminin xiisusi sartlorindon asilidir.

Cadval 3.1 Taskilatda kadr idaraetms sisteminin qurulmasi prinsiplari.

Prinsiplar. Prinsipin mazmunu.

Eadrlarnn idara | kadrlann idara edilmasi funksivalan Ozbasma deyil,

edilmasi istehsalin  ehtiyvac w2 megsadlarina  uvZun olarag

funksiyvalarmin formalasir va davisdirilic.

istehsalin

maqgsadlarina gartilivi.

Kadrlarin idara | Kadrlanin idara edilmasi sisteminin alt sistemlarinin

edilimasi tarkibi, tagkilati struktum, igcilara olan tzlablar va onlann

funksivalarimin SEV1 kadrlarin idara edilmasi funksivalarinin
listinlivi mazmunundan, kamivyatindan we  mirskkablivindan
asilidir.

Kadrlarin idara | Funksivalar, kadr idaraetma sisterninin tagkili

edilmasinin birga | istigamatlari  (daxili funksiyvalar) w2 kadrlann idars

funksivalarinin edilmasi  funksivalan (daxili  funksivalar) arasinda
optimallig nisbatlari milavyan edir.

Idaraetma Istehsalin  fealivvetini tomin  etmeve  vonalmis

tagkilatlannm optimal | funksiyvalarla miigayvisada kadrlann  idara  edilmasi

nisbati. funksivalarinm istehsalin mnkizafina
istiqamatlondirilmasini gabaglamaq zarorating dikts edir.

Potensial taglidlar Avn-ayr iggilarin miitvaggati hadisasi har hansi idarsetma
funksivasinin icrasi prosesinds galmamalidir. Bunun figiin
kadrlann idara edilmasi sisteminin har bir amakdas:
yuxari, tabecilivinds olan igc¢i ve 6z saviyvyasinds olan bir
va va iki oamakdasmm  funksivalanm  taglid  etmayi
bacarmalidar.

Iqgtisadilik O, kadrlanin idars edilmosi sisteminin an samerali va
igtisadi tagkilind, mahsul vahiding diigan timumi masrafda
idarsetma sistemd {iglin xarclarin payviun azaldilmasing,
istehsalin samaraliliyvinin artinlmasim nazards tutur. Sgar
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kadrlarin idars edilmasi sisteminin  takmillagdirilmasi
tadbirlarindan sonra idarsetma xorclarnn artibsa, o zaman
onlarin  havata  kecinilmasi  nsticosinds  1stehsal

sistemindaki tasirla kompensasiva edilmalidir.

Progressivlik

Kadrlann idars edilmasi sisteminin gabagqeil xarici va

verli analoglara uygunlugu.

Perspektiv

Kadrlarin 1dars edilmasi  sistemim  formalasdirarkan

tagkilatin inkigaf perspektivler: nazars alinmalidar.

Komplekslik
(Miirakkablik)

Kadrlarin 1dars edilmasi  sistemini  formalagdirarkan
idaraetms sistemins tasir edan bitdn amillsri (vuxan
orqanlarla  minasibatlar, miigavila  miinasibatlari,
idaraetms obvektinin vezivvati ve s.) nazars almag

lazaimdir.

Samearalilik

Kadrlann idare  edilmasi  sisteminin tahlili wa
takmillagdirilmasi, kanarlagmalarin garsisinin alinmasi va
va operativ sakilds aradan qaldirilmasi 1ls bagh gararlarin

vaxtinda gabul edilmasi.

Sadalik

Kadr idarsetma sistemi na qadar sads olarsa,

Elmilik

bir o gadar vaxsi islayir. Tabu ki, bu, kadrlarin idars
edilmasi sisteminin istehsalin zivanina sadalasdirilmasini

1stisna edir.

Iyerarxiva

Kadrlarin idars edilmasi sisteminin formalasdirilmasi dizra
tadbirlarin 1slonib hazirlanmasi idarsetms sahasinds elmin
nailivyatlarins asaslanaraq va bazar sarattinda ictimai
istehsalin inkisaf ganunlarinda bag veran dayisikliklar

nazara alinmaqla hayata kecirilmalidir.
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edilmalidir ki, onun a2sas xaraktenstikas: malumatin
“asagi” (parcalanmasi, tafsrriiat) vo “vuxan” asimmetnik

otirtlmasidir. ~ (toplama) idaraetma sistemi vasitasila.

Davamlilig

Kadrlarin idars edilmssi sisteminin istamilan dfiign va
saquli bélmalarinds struktur bélmalerinin va va ayri-ayn

menecerlarin rasional muxtarivvati tamin edilmalidir.

Coxéletlilik

Kadrlarin idars edilmasi sisteminin davamli faaliyyatini
tamin etmak dciin xisust “verli tanzimlavicilar™ tamin
etmak lazimdir ki, miavyan bir 15¢1 va va séba alverigsiz
mévgedan imtina edildikda, onlan kadr idarsetma

sistemini tanzimlamoya tagvig etsin.

Saffaflig

Kadrlarin ham saquli, ham da ifiigr sakilda idara edilmasi
miixtalif kanallar vasitasilo hovata kecinla bilar: mzibati,

igtisadi, hiiqugi va s.

F.ahatlig

Kadrlarin idara edilmasi sistemi konseptual birliya malik
olmali, algatan dmumi terminologivani ehtiva etmali,
biitiin  sébalarin  va menecerlarin faalivyati  1gtisadi
mazmunu ila farglansn kadr idarsetma proseslari dgin
imumi “dastvica strukturlara™ (marhslslar, marhalslar,

funksivalar) ssaslanmalidir.

Manba: Kub6anos A.. (2008)

Cadval 3.2. Mehmanxanalarda kadrlarin idaros edilmasi sisteminin

inkisaf istigamatlorini miayyan edan prinsiplar
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Konsentrasiva | Bu, iki istigamatda nazardan keginilirs ayrn bir bélmanin vs va
bitin kadr idarsetms sisteminin  iscilerinin  saylarinin  asas
vazifalarin hsllina comlanmasi va va tskrarlanmam tamin edsn
kadr idarsetms sisteminin bir vahidinda homojen funksivalann

camlasmasi kimi.

Profesionalliq | Kadrlarin idars edilimasi sisterninds amak bolgisid (rehbarlsrin,
(Ixtisasliliq) miitaxassislarin ve iscilarin 151 ayvnilir). Homojen funksivalar
gruplanimn verins yetirilmosi iizrs ixtisaslasan ayvrica bélmalar

varadilir.

Paralellik Bu, fordi idarsetma gararlannin ey vaxtda hoyvata kecinilmasini

nazarda tutur, kadrlarin idars edilmasinin samarsliliyving artinr.

Adaptasiva Bu, kadr idarsetms sisteminin idarsetms obyektinin davisan

(uygunlasma | moaqgsadlaring va onun 15 garaiting uvgunlasmas: demaokdir.

gabiliyyati)

Wanshlk O, mixtalif soviyvyalords vo miixtalif ixtisaslar tizra kadr idaroetma
sisteminin  tekmillasdirilmas: digiin dimumi metodolojr ssaslan,
onlann standart tortibatini nozarda tutur.

Davamlihiq Kadrlann idara edilmoasi sisteminin va wya sdbalorinin iscilarinin
1sinda fasilalarin olmamasi, sanadlarin gansdinlmas: dgin vaxtin
azaldilmasi, texmila nazarotin dayvandinilmas: va s.

Fatmlilik evmi 131n milayvyan fasilalarla yverins yetirilmasi va kadrlann idars

edilmasi funksiyvalarinin tskrarlanmasinin gqanunaunygunlugu.

Birbasa axin | Miiavvan bir hall yolu hazirlamaq dicin lazimi mslumatlarin
nizamliligs va magsadydnliliyii. O, dfiqn ve saguli ola balar
(funksional bdlmalar arasindaki slagalar va idarsetmanin miixtalif

saviyyalar arasinda slagalar).

Moanba: Kubdanos A.41. (2008)

Bir oteldo iscilorlo islomok Uglin tipik bir amaliyyat planmin strukturu

Sokilda gOstorilmisdir.

3.3. Hilton otellar grupunun keyfiyyat idaraetma sisteminin yerli otellarda

effektivliyinin giymatlondirilmasi metodologiyasi

Hilton otelds is¢ilarlo islomak Gi¢lin amaliyyat planini hazirlamaq tigiin x{isusi

hazirlanmis sorgu varaglorindon istifads etmoklo asagidaki molumatlar toplanir:
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edaimi is¢i heyati haqqinda molumat (adi, atasinin adi, soyadi, yasayis yeri,
yasl, iso daxil olma vaxti va S.);

e kadr dovriyyasi;

e fasilalor naticasinds, xastalik sobobindan vaxt itkisi;

eis giinliniin uzunlugu haqqinda moalumatlar (tam vo ya natamam is, bir, bir
neca Va ya geca ndvbalarinds islomak, tatillorin muddati);

eiscilorin vo dinlayicilorin amak haqqi (onun strukturu, slave amok haqq,
muavinatlor, tarif Uzra vo tarifdon yuxari 6donis);

ed0vlat vo huquqi teskilatlar torafindon gostorilon sosial xidmatlor hagqinda
molumatlar (gqanunlara, tarif magavilslorino uygun olaraq sosial ehtiyaclar {igiin
koniillii ayrilan xorclor).

Anket elo tortib edilmalidir ki, istehsal magsadlari ilo yanasi, onlar Hilton otel
liciin kadr planlasdirmasi funksiyasini da yerina yetirs bilsinlor. Kadrlar haqqinda
molumatlar sistemlosdirilo vo sokildo g0storilon diagram soklinds toqdim edila

bilar.

Sakil 3.1: Hilton otelinda kadrlarla islamak Ucln tipik amaliyyat planinin

strukturu
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1. Kadrlar hagqinda malumat toplayin.

F

2. Xadmeatlann va mallann planlagdimimasinm magsadlarm

3. Istehsal planlasdirma maqgadlarina uyuntugu figiin kadr
malumatlarini voxlayin,

Dlava olarag
yoxlaym va
lazim galarsa,
magsadlant
venidan

4. Isei qiivvasinia planlasdinimasmm magsadlering nail olmag

3. Kadr ehtryaclarini planlagdirm.

l

6. Iscilarin isa qabulu, uygunlagdiriimast va azad edilmasind
planlasdirin.

Y

7. Kadrlar figiin plan.

§ Kadrlarn hazirlanmasi. yenidan hazirlanmasi va
ixtizasartirma izlarinin planlagdiimass,

¥

9. Biznes karyerast, xidmat va pegakar yilksalis planlagdirm.

l

10. Hotelin personal xarclarini planiagdirm.

Y

11. Planlagdirmanin milayyan ndvlarinn mintazam monitorngt
va inkizafi.

Manba: Jlanut M. (2022)

Sokil 3.2. Heyat haqqinda malumat
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Kadrlar hagginda

\ malumat
Osas malumatlar Dayigan malumatlar.
. ] Sads, davamsizhg.
Daimi Sart1 olarag
daimi
Cins, Omak haqqi,
dogum ili. 15c1 heyati.

Manba: [lanun M. (2022)

Hilton Hotel-in is¢i heyati haqqinda molumat bitin  amaliyyat
molumatlarinin, eloca da is¢i heyatinin planlagdirilmasi proseslarinin macmusudur.

Molumat asagidaki toloblora cavab verir:

Sadoalik 0 demokdir ki, molumat mimkiin gadar ¢ox toforriiat ehtiva edir vo
yalniz konkret halda lazim olan doracada:

Goriiniis — Malumat elo togdim olunur ki, vacib olani tez miioyyan etmoak vo
sOzlordon gagmag mumkin olsun. Bunun Ucln cadvallordon, qrafiklordan,
materiallarin rong dizaynindan istifade etmak lazimdir.

Birmonaliliq — Informasiya birmonali olmamalidir, onlarin sarhi mozmunun
semantik, sintaktik vo mantigi geyri-mioayyanliyino uygundur.

Migayisalilik - Malumat migayisa edilo bilon vahidlarlo verilir vo Hilton
otellarinin daxilinda va xaricinds mugayiss edils bilan obyektlars aiddir.

Davamliliq - Muxtolif dovrlor Uzro toqdim edilmis kadrlar haqqinda
molumatin vahid ugot metodu vo vahid togdimat formasi movcuddur;
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Vaxtliliq — Malumat operativ vo vaxtinda verilir, yani gecikdirilmadoan togdim
edilir.
Hilton Otelindo iso gobulun planlagdirilmast funksiyasi daxili vo Xarici

moanbalardan isgilarin uzunmuddatli ehtiyaclarini 6domakdir.

Sokil 3.3. Hilton otelinds kadrlarin iso gabulu manbalari.

Is2 gzbul manbayi

=N

Is= gabulun daxili manbalari Kadrlarin 132 gabulu manbalan
Olava 15. Isgilarin harakat Yeni is¢ilarin 152 Kadrlann
etdy1 gabulu icarasi.
yigincaglarin
yvemidan
baligdirilmasi.

Manba: Vakulenko R. (2007)

“Hilton” mehmanxanasina kadr se¢imindo kadr isinin problemlorindon biri do
omoyin uygunlasdirilmasimimn idars edilmosidir. Is¢inin va sirkotin qarsiliqh olagosi
zamani onlarin garsiligli uygunlasmasi bas verir ki, bu da is¢inin todricon yeni peso
vo sosial-igtisadi is soraitino daxil olmasina asaslanir.

Uygunlasmanin iki istiqgamoti var:

Ovvalca bali. pesa tacriibasi olmayan gonc kadrlarin uygunlagmasi (bir qayda
olaraq, bu halda s6hbat tohsil miiossisalorinin mozunlarindan gedir);

Ikinci doracalidir. Iscilorin pesokar tocriiboya uygunlasdiriimas: (bir qayda
olaraq, foaliyyatin magsadini vo ya pesokar rolu doyisdirmak, masalon, rohbar

vozifoyo kecorkon).
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Omok bazarinda is soraitindo ikinci dorocoli uygunlasmanin rolu artir. Eyni
zamanda, gonc iscilorin ilkin adaptasiyasina daha c¢ox digqget yetiron xarici
sirkatlorin tocriibasinin diqgotlo Oyronilmosi vacibdir. Bu kateqoriyadan olan
personalin otel rohbarliyinin xiisusi qaygisina ehtiyaci var.

Hilton otellorinds is¢i qiivvasinin planlasdirilmasi prosesinds ixtisar vo ya
ixtisarm  planlagdirilmast ~ vacibdir.  Istehsalm  vo ya  idaroetmonin
rasionallagdirilmas1 hesabina omok izafiliyi yaranir. Kadrlarin buraxilisinin
planlagdirilmasi ixtisasli kadrlarin xarici amok bazarma g¢ixarilmasinin vo bu
kadrlar {icilin sosial problemlorin yaradilmasinin garsisin1 alir. Son vaxtlara qador
yerli togkilatlarda kadrlarin idare edilmasinin bu istigamaoti praktiki olaraq inkisaf
etmomisdi.

Hilton otelindo is¢ilorin ayrilmasi ilo islorin planlagdirilmasi ixtisar novlorinin
tosnifatina osaslanir. Tosnifat meyari is¢inin miiossisadon koniillii ¢ixmasidir:

- Iscinin tosobbiisii ilo, yoni

- isogdtiiranin vo ya rohbarliyin togobbiisii ilo;

- Toqatida ¢ixmast ilo bagl.

Taskilat1 tork etmok kimi bir hadisonin ohomiyyatini nozoro alaraq, gedon
iscilorlo isloyoarkon kadr xidmotlorinin asas vozifosi basqa bir istehsalat, sosial vo
soxsi vaziyyata kec¢idi miimkiin godor hamar etmokdir. Bu, xiisusilo son iki nov
bolgii tiglin dogrudur.

Togalido ¢ixmast ilo olagadar sirkotdon isdon ¢ixarilma onu ovvalki isdon
azad etmo novlorindon forglondiron bir sira xiisusiyyatlora malikdir. Birincisi,
togalido c¢ixma vaxtr yiiksok doqiqliklo prognozlasdirila vo planlasdirila bilor.
Ikincisi, bu hadiso soxsi sahodo ohomiyyaetli doyisikliklorlo olagolondirilir.
Ucgiinciisii, insanin hoyat torzindo ohomiyyatli doyisikliklor onun miihitindon ¢ox
nozars ¢arpir. Nohayot, pensiyanin qiymoatlondirilmosinds bazi forglor, bazi forqlor
var. Togkilatlarin yagl iscilora miinasibati (eyni zamanda miivafiq dovlat siyasati)

iqtisadi sistemin idaroetmo moadaniyyati vo sivilizasiya soviyyesinin 6l¢iisiidiir.
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Kadrlarin istifadosi miintozom 1is rotasiyast plam1 tortib edilmoklo
planlasdirilir. Is toyin edilorkon ixtisaslarla yanasi, insanin {izorino diison zehni vo
fiziki ytikii vo orizoginin bu sahadoki bacariqlarini nozors almaq vacibdir.

Kadr xorclori Hilton otelinin istehsal vo sosial gostaricilorinin inkisafi tiglin
osasdir. Istehsalin maya doyorindo kadr xarclorinin pay1 asagidaki amilloro géro
artir:

- omok mohsuldarligi ilo kadr xorclori arasinda birbasa olagonin olmamast;

- Yiiksok ixtisasli kadr tolob edon vo daha bahali olan yeni texnologiyalarin
totbiqi.

- 9mok hiiququ sahosindo qganunvericilikdo doyisikliklor, yeni tariflorin
yaradilmasi, zoruri mallarin qiymatlorinin artirilmasi (xarici amillar).

Kadr xorclorini planlagdirarkon ilk ndvbads asagidaki xorc maddslori nozors
almmalidir: osas vo olavo omok haqqi, sosial sigorta haqlari, ezamiyyst vo
ezamiyyatlor, tolim xorclori; kadrlarin yenidon hazirlanmasi va ixtisaslarinin
artirtlmas1 xorclori; qida, monzil vo moaisot xidmaotlori, modoniyyot vo bodon
torbiyosi, saglamliq vo istirahat, usaq miiossisalori ilo tominat vo is paltarlarinin
alimast iiciin olave ddonislor. Iscilorin tohliikesizliyi vo otraf miihiti, daha olverisli
1s soraiti (amayin psixofiziologiyast vo erqonomikasi, texniki estetikanin
talablorine uygunluq), teskilatda vo xarclorin planlasdirilmasinda saglam psixoloji
miihitin yaradilmasi da boyiik shomiyyat kasb edir.

Hilton otelinin performansi, faktiki slds edilmis meyarlarin 100 balliq dayari
ilo miiqayisado ¢oki amillori vo havaslondirici funksiyalardan istifads edilmokls
cokilmis yekun faaliyyat naticalorinin nisbati kimi hesablanir. .

Metodologiya iqtisadi tohlil metodlarina, ekspert qiymotlondirmosinag, bal
toplama metodlarina vo tasnifat nozoriyyasina osaslanir. Asagidakilar Hilton
otelinin faaliyyatini qiymoatlondirmak {i¢iin vacib meyarlardir.

1. Qiymoatlondirmo ekspert qiymotlondirmasi vo korrelyasiya tohlili tisullari
ilo segilon iqtisadi, sosial vo togkilati gostoricilorin miioyyon edilmis siyahisina vo
miiossisonin dovr lizro foaliyyotinin yekun noticaloring, iscilorin omok vo sosial

faaliyyatloring asason aparilir. . ilo xarakterizo olunur
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2. Minimal resurslar vo yiiksok keyfiyyotli mohsul, omok vo idaroetmo ilo
yekun notico aldo etmok {i¢iin iqtisadi stimullardan istifado edilir. Bu, sirkotin
tosarriifat foaliyyotinin ganunauygunlugunu gostoron stimullagdirmanin riyazi
funksiyalarini totbiq etmoklo hoyata kegirilir.

3.Miixtalif iqtisadi va sosial gostaricilor onlarin shomiyyati nazaors alinmagla,
ekspert qiymatlondirmalari va pillali korrelyasiya tisullari ilo miioyyon edilmis ¢oki
amillorindon istifado edilmoklo, kadrlarin somorsliliyinin kompleks gdstoricisi ilo
miiqayiso edilir. .

4. Birlosdirilmis somaoralilik gdstoricisi 6lgmonin faiz skalasina (100 bal)
uygun olan ballarin comi kimi hesablanir. Istehsal vo idaroetms ilo yanasi, sirkotin
mixtalif bolmalarinds is¢i qlivvasinin kamiyyat vo keyfiyyatinin miiqayisaliliyini
tomin edir.

Miirokkob gostoricilor is noticolorini, resurslardan istifadoni, sosial
faaliyyatlori va iscilorin somaraliliyini oks etdiron fordi faaliyyat gostericilorinin
comlonmasi yolu ilo hesablanir. Konkret gostaricilor iqtisadi-sosial gostaricilorin
naticalorinin vo onlarin icra faizinin ¢aki amillorina vurulmasi yolu ilo miiayyon
edilir. Coki omsali iimumi foaliyyst gostoricisindo iqtisadi vo ya sosial
gostaricilorin nisbi ohomiyyotini gostorir. Ballardda oldo edilon doyor firma
personalinin mahsuldarligina konkret 6zal gostaricinin “tohfasini” aks etdirir.

Hilton otelindo isin effektivliyinin qiymotlondirilmasi metodologiyasinin
hazirlanmasi asagidaki morhalslordon ibaratdir:

« Kadrlarin faaliyystinin naticolorini  tosdiq edon iqtisadi vo sosial
gostaricilorin adlarinin miioyyan edilmasi.

« Konkret foaliyyot gostoricilorinin iqtisadi stimullasdirilmasinin riyazi
funksiyalarinin seg¢ilmasi;

* 0zol foaliyyot gostoricisinin ¢oki omsalinin (ohamiyyatinin) miioyyan
edilmasi;

« Kadr  faaliyyotinin  kompleks  gostaricilorinin ~ hesablanmasi

metodologiyasinin osaslandirilmasi;
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» Nozarat hesablamalarinin aparilmasi vo sirkotin proseslorino prosedurlarin
totbiqi.

Iqtisadi vo sosial gostaricilorin miioyyon edilmasi bazar iqtisadiyyatinin
normativ vo qanunvericilik aktlari, statistik vo operativ hesabatlarin tortib edilmasi
formalar1 vo tolimatlari, miisabigolorin togkili qaydalar1 osasinda miioyyon edilir.
Gostaricilorin nomenklaturasinin dyranilmasi prosesindo ekspert qiymatlondirmasi
vasitosilo konkret foaliyyot gostoricilorinin ¢oki omsallart miioyyon edilir vo
korrekta edilir.

on ugurlu tosobbiislor firmanin bazardaki mdvqeyinin, rogabot soraitinin,
firmanin texnologiya vo maliyys imkanlarinin hortorofli dyronilmasi ilo baslayir.
Effektiv programin hazirlanmasi ticiin 15¢i heyastinin amokdashigi va birgs saylori
vacibdir. Ogar is¢ilor dlizgiin motivasiya olunmasa, biitiin soylor bosa ¢ixacaq.

Bozon liderlor insanlar1 arzu olunan voziyyoto vo horokoto gotirmoyin no
qadar ¢atin oldugunu dork etmirlor. Bazon insanlar diizgiin motivasiya olundugunu
dork etmirlor. Umumiyyatlo, sobirsiz davranirlar. Onlarin nozorindo okingilik
tohliikasi artib. Liderlik problemlarinin ¢oxu liderds deyil, liderds olur. Liderlik
qabiliyyoti ¢ox vaxt asagi risk doracasi vo qurulmus sistemi idara etmok vo inkisaf
etdirmok bacarig1r kimi miisyyon edilir. Dayisikliklor iso 6z torifina vo liderliyina
ehtiyact olan tamamilo yeni sistemin yaradilmasini tolob edir. Idaroetmonin
tokmillogdirilmasi proqramlarinin oksoriyysti bir vo ya iki liderin soylori ilo
baslayir. Ugurlu tosabbiislori hoyata kegiron zaman liderlik komandas1 zamanla
boylyiir. He¢ bir halda komanda biitiin rohborlori vo menecerlori yliksok rohbor
vozifalora daxil etmomolidir. Idara heyatino yalmz yaxsiliga dogru doyisikliklorin
effektivliyino arxayin vo omin olan insanlar daxil edilmalidir.

Ogor mehmanxana iscilori lazimi saviyyads tolim vo maariflonmayibsa,
onlarin gilinah1 gonc yasda tohsili tork etmok deyil. Menecerlorimizin vo
1sogotiironlorimizin vazifalorindon biri onlarin tohsil vo modoniyyat soviyyasini
yliksaltmak, global miqyasda artimi togviq etmokdir.

Ona goro do biz iscilorimizin is yerlorindo tohsilinin vo modoniyyatinin

yliksoldilmasino boyiik digget yetirmoliyik. Tocriibali, savadli vo modoniyyatli
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iscilorin komoyi ilo, onlarla islomok, daha az vaxt vo tam is giinli orzindo istonilon
nov ugura nail ola bilorsiniz. Bu o demokdir ki, tezliklo onlarla imumi ugur
qazanacaqsiniz. Sirkotdo onlarla, yiizlorlo, minlorls is¢i isloyo bilor. Lakin sirkotdo
yalniz kollektivin 6zoyi olan mohan, yoni 6z taleyini sirkotin sahibi ilo baglayan,
osas yiikli dasiyan, oldo olunan soviyyoni qoruyub saxlayan, hogigoton fodakar
iscilordon ibarot kigik bir qrup var. Oziiniizo “yangm” adli is¢i qrupunun
liderlorindon biri olmag1 qarsiniza mogsod qoyun vo bu mogsodo dogru ¢alisin.
Homyasidlarinizin vo homkarlarmizin ugur vo nailiyyatlorini dastokloyin, 6z
maoziyyatlorinizo glivonmoyin. Miioyyon nailiyyotlor oldo etmis istedadli isgilori
qiymatlondirin, onlar1 vaxtinda giindomo gotirin - bu keyfiyyatlor vo harokatlor
meneceri 15do daha ugurlu edocok. Oks halda, zaman kec¢dikco sirkot is¢ilorinin
yuksolis vo islomok {i¢lin motivasiyalar1 todricon itirilocok.

Kadrlariniz1 maddi voziyyate va fiziki gostoricilora gora deyil, xaraktering,
soxsi  keyfiyyatlorina, monavi keyfiyyatlorino, monavi zonginliyine gore
qiymatlondirmok vacibdir. Masuliyyatlor firmanin ayri-ayri iscilorinin bacariq vo

bacariglarina uygun olaraq diqqotlo boliisdiiriilmalidir.
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NOTICO VO TOKLIFLOR

Dissertasiyanin ~ moqQsadi ~ Hilton  otellor  sobokasinin  timsalinda
mehmanxanalarda keyfiyyatin idara edilmasi tacriibalarinin hartorafli tahlilidir.

Bu arasdirma turizm sektorunda foaliyyst gOstoron toskilatlarda “Umumi
Keyfiyyot Idaroetmo” tocriibolorini mioyyan etmok iiciin aparilib. Turizm
sektorunda “tmumi keyfiyyatin idara edilmasi ilo bagli totbiglori” miiayyon etmok
uclin Azarbaycanda foaliyyst gostoron besulduzlu “Hilton” oteli tadqgiqatin shato
dairasino daxil edilib. Buglnk igtisadi vo texnoloji inkisaf turizm miiassisalarini
siddatli ragabat mihitino sdvq edib. Bu ragabat bir ¢cox forgli 6lctlora malik olsa
da, asason turizm mohsul va xidmatlarinin keyfiyyatino diqget yetirir. Turizm
mUoassisalori arasinda ragabatin mohsul va Xxidmatlorin keyfiyyatino yonaldilmasi
keyfiyyot standartlarinin ohomiyyatini daha da artirmigdir. Turist segimlorini
istigamotlondiron meyarlarin tomin edilmasi vo sonadlosdirilmasi ginimuzin
muasir turizm idaragiliyinds zarurats ¢evrilmisdir.

Bugunki idarsetmo yanasmasi keyfiyyat vo miistori mamnuniyyatina diggot
yetiran va toskilat madaniyyati va otraf miihitlo six alagali olan tmumi keyfiyyatin
idaro edilmosidir. Bu yanagsma, miistori chtiyaclarmi va moamnuniyyatini
prioritetlosdiron, mohsul va xidmatlorin davamli tokmillasdirilmasina ¢alisan,
golacak Uglin hadoflor vo liderlik, markazlosdirilmis vo saquli kommunikasiyani
toyin edon geyri-morkazlosdirilmis, istirak¢r yanasmadir. noqtoys osaslanir.
Piramidal burokratiya mahiyyatca nsiyyatin iifiigi oldugu va tolobat vo mihitdoki
dayisikliklora uygunlasa bildiyi ¢evik struktur demakdir.

Bu giin mehmanxana biznesinin toskilindo miistori xidmatinin keyfiyyati
mihiim foaliyyst sahosi kimi gobul edilmalidir. Miistorilora gostorilon xidmaotin
keyfiyyoti mehmanxananin  rogabotgabiliyyatlilik  soviyyoesindo ~ miihiim
parametrdir, xidmatin hayata kecirilmasi otel miiassisasinin tosarriifat foaliyyatinin
osasin1  toskil edir. Bu baximdan, xidmot proseslorinin davamli olaraq
tokmillogdirilmosi  mehmanxana idaraciliyinin  tokmillosdirilmasinin  torkib

hissosidir ki, bu da bu giin Azorbaycanin oksor mehmanxanalari iigiin vacibdir.
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Arasdirma noticosindo geyd etmok olar ki, miistorilorin loyalli§1 biznesin
hodof auditoriyasin1 basa diismok vo marketing mogsodlorini hodof auditoriyaya

uygunlasdirmagla tomin edilo bilor.
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