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GIRIiS

Miiasir dovrda global iqtisadiyyatin vo xidmot sektorunun dinamik inkisafi,
turizm va otelgilik sanayesinin da siiratlo doyismasins Vo inkisaf etmasina sobab
olmusdur. Turizmin inkisafi ilo yanasi, otel biznesinin do inkisaf etmosi miistori
toloblarinin daha yiiksok saviyyado tomin edilmasini, xidmatlarin keyfiyyatinin
artirllmasint  vo rogabat qabiliyystinin giiclondirilmasini  zoruri edir. Bu
kontekstdo keyfiyyatin idaro edilmosi vo miistori mamnuniyyatinin tomin

olunmasi otel biznesinin strateji prioritetlorindon biri kimi 6n plana ¢ixur.

Otelcilik  sektorunda xidmotlorin  keyfiyyoti  birbasa olaraq miistori
mamnuniyyatina tosir gostoron asas amillordon biridir. Mistarilor, xidmat
saviyyasindon razi1 qaldiqda, otelin imici giiclonir, tokrar miistori axini artir v
naticada miiassisonin bazar movqeyi moéhkamlonir. Keyfiyyatin idara edilmasi
prinsiplorinin totbiqi, yalmiz xidmatlorin sabit vo yiiksok saviyyads togdim
olunmasini deyil, eyni zamanda miistori gézlontilorinin tstiindo Xidmat tocriibasi

togdim etmoyi do hadoflayir.

Diplom isinin aktualligi ondan ibaratdir ki, otel biznesindo yiiksok rogabat
soraitindo foaliyyat gostormok iiglin miiassisalor davamli olarag xidmot
keyfiyyatini artirmaq vo mistori momnuniyyatini daim yiiksok Saviyyado
saxlamag macburiyyatindadirlor. Bu moagsadls, miiassisalor effektiv keyfiyyat
idaroetmo sistemlori qurmali, yeni yanagmalar1 vo texnologiyalari totbiq etmali,
homginin insan resurslarmin inkisafina xiisusi digqoet yetirmalidirlor. Bu isa natico

etibarilo otel biznesinds dayanigli inkisafin tomin edilmosins zomin yaradir.

Arasdirmanin oasas moaqsadi — otelgilik sektorunda xidmoat keyfiyyatinin vo
miistori mamnuniyyatinin idaro edilmasi mexanizmlarini tahlil etmoak, miiasir
dovriin taloblorinae uygun yeni metod vo yanasmalari miioyyon etmok, homg¢inin
insan  resurslarmin = rolu  vo  tolim  programlarmin  shamiyyatini

giymatlondirmokdir.



Diplom isinin moqQsadine nail olmaq {i¢lin asagidaki  vazifolor

mioyyonlosdirilmigdir:

o Otellordo keyfiyyotin idars edilmosinin asas prinsiplorini vo mdvcud
sistemlarini aragdirmagq;

o Miistori momnuniyyatinin 6l¢iilmosi metodlarini v tohlilini tohlil etmok;

« Miiasir yanagmalar vo texnologiyalarin totbiq imkanlarini arasdirmagq;

« Insan resurslarinin inkisafinm v tolim proqramlarinin keyfiyyat vo miistori

momnuniyyati saviyyasing tosirini miioyyan etmak.

Tadqgigatin predmeti — otelgilik sektorunda xidmot keyfiyyoti vo miistori
momnuniyyati idarsetmo mexanizmlori, obyekti iso Azorbaycanda vo beynalxalq

miqgyasda foaliyyat gostoron otel miiassisalarinin praktik tocriibasidir.

Diplom isi ii¢ asas fasildon ibaratdir: Birinci fasildas, otellords keyfiyyatin idars
edilmosinin osas prinsiplari va totbig olunan sistemlor genis sokildo nazardan
kegirilir. Tkinci fasildo, miistori momnuniyyetinin dl¢iilmosi metodlari, tohlili vo
inkisaf etdirilmasi yollar1 arasdirilir. Ugiincii fosildo isa, keyfiyyat vo miistori
momnuniyyatinin  tokmillogdirilmasindo  yeni  yanagmalar,  innovativ
texnologiyalar, insan resurslarinin rolu va talim programlarmin shamiyyati genis

sokilds tahlil olunur.

Arasdirmanin naticalori otelgilik sahosindo foaliyyat gostoron miiassisalora
keyfiyyatin artirilmasi vo miistari mamnuniyyatinin yiiksaldilmasi istigamatindo
effektiv tovsiyalor toqdim etmoklo yanasi, xidmot sektorunda davamli inkisafin

tomin olunmasina da dastok olacaqdir.



I. Fasil: Otellordo Keyfiyyatin Idara Edilmosi
1. Keyfiyyotin idars Edilmasinin Osas Prinsiplari

Otel keyfiyyotinin anlayisi

Qonagparvarlik sahosindo keyfiyyat osas anlayiglardan biridir vo bu, hom
qonaglarin tacriibasine, ham do otelin uguruna birbasa tasir edir. Otelds keyfiyyat,
miistori mamnuniyyatini, amaliyyat somaraliliyini vo miisssisonin niifuzunu
formalagdiran maddi vo geyri-maddi amillorin vahdati kimi tosvir olunur. Bu
anlayisa obyektlorin tomizliyi vo baximindan tutmus, personalin gostordiyi

xidmat saviyyasina godar har sey daxildir.[Memmedova, 2022]

Keyfiyyat otel kontekstinds qonaglara taqdim edilon xidmatlorin, mahsullarin va
tocriibalorin davamliligi va mitkommoalliyi demakdir. Bu anlayis zaman kegdikca
inkisaf etmisdir vo qonaq gozlontilarinin doyismasi, texnologiyanin inkisafi vo

sonaye standartlarinin yenilonmasi ilo formalasmisdir.[Mommaodova, 2023]
Oteldo Keyfiyyotin Osas Elementlori

1. Miistori Xidmati
Otel keyfiyyatinin morkozindo {istiin miistori Xidmoti dayanir. Bu,
personalin qonaq gozlontilorini no doracads garsilamasi vo ya asmasi ilo
Olgiiliir. Otel amokdaslarmin digqotcilliyi, nazakati, operativliyi vo bilik
Saviyyasi gonaq mamnuniyyatino birbasa tosir edir. Miistari xidmatinin
asas aspektlori bunlardir:

o Fordi yanasma: Qonaqlarin adla miiraciat edilmasi vo onlarin fordi
ustiinliiklorinin yadda saxlanmasi.
o Reaksiya siirati: Sorgularin vo ya sikaystlorin no godor tez hall

olunmasi.



o Pesokarhq: Personalin tolim soviyyasi vo davranisi, bu da otelin
standartlarini oks etdirir.[Mommodova vo Mirheydorova, 2023]

2. Otaqg Keyfiyyati
Otaqglarin keyfiyyati oteldo gqonag mamnuniyyatini miisyyan edan asas
amillordondir. Qonaglar rahatlig, tomizlik vo otagin funksionalligi ilo bagl
gozlontilorini yiiksok tuturlar. Osas elementlor bunlardir:

o Tomizlik: Otaglar tam tomiz olmali, yataq dostlori vo digor
avadanlhqlar yenilonmalidir.

o Rahathq: Yatagq, mebel, isiglandirma va iqlim nozaratinin
keyfiyyati.

o Texniki xidmat: Sanitariya, elektrik vo digor sistemlorin daim islok
vaziyyatds saxlanmasi.

3. imkanlar Vo Avadanhglar
Otelin togdim etdiyi restoranlar, fitnes zallari, SPA va hovuz kimi imkanlar
da keyfiyyatin asasini toskil edir. Bu imkanlar yalniz mévcud olmagla
Kifayatlonmoamali, eyni zamanda yaxs1 saxlanmali vo qonaglar tigiin al¢atan
olmalidir.

o Restoran xidmatlori: Yemoklorin keyfiyyati, menyu cesidi,
hazirlanma standartlar1 va restoran atmosferi.

o Oylanca va saglamhq imkanlari: idman zallari, SPA vo hovuzlarin
vaziyyati vo qonaglar ii¢ilin olcatanligi.

o Texnoloji imkanlar: Wi-Fi, otaq daxili aylonco sistemlori vo digor
texnoloji rahathiqlar.[1]

4. Atmosfer 'E) Miihit
Otelin imumi atmosferi — interyer dizayni, isiqlandirma, musiqi vo dekor
— otelin keyfiyyatini miioyyan edon asas amillordandir. Somimi vo rahat
mihit qonaq tocriibasini artirir. Buraya daxildir:

o Estetik cohatdon calbedicilik: Otelin dizayni, rong secimi vo

mebelin qonaq tocriibasing tasiri.



o Tomizlik va gigiyena: Tomiz vo tohliikasiz miihitin tomin edilmasi.
o Sos-kiiy saviyyasi: Xiisusilo dohlizlor vo lobbi kimi saholordo

sakitliyin gorunmasi.[ Mommadova vo Mirheydorova, 2023]
Otellords Keyfiyyot Idaroetmo Sistemlori

Yiiksok keyfiyyot standartlarini tomin etmok tiglin otellor tez-tez qurulmus
Keyfiyyat Idaraetma Sistemlari (QMS) tatbiq edirlor. Bu sistemlor xidmatlorin
idaro olunmasi va tokmillasdirilmasi {igiin ¢or¢iva yaradir. Otel sonayesinds genis

istifada olunan bazi sistemlor bunlardir:

1. ISO 9001 Sertifikati
ISO 9001 beynolxalg keyfiyyat idarsetms standartidir. Bir ¢ox otel bu
sertifikati oldo edarok keyfiyyots olan bagliligini niimayis etdirir. Bu sistem
otelin foaliyyatlorinin lazimi standartlara uygunlugunu vo davamli inkisafin
toskilat madoniyyatinin bir hissasi oldugunu tomin edir.

2. Qonaq Mamnuniyyati Sorgular: \£) Raylar
Qonagq raylori otel keyfiyyatinin giymotlondirilmasi va inkisaf etdirilmasi
liclin vacib vasitadir. Otellor adoton sorgular, onlayn roylor vo birbasa
qonaq sorhlori vasitesilo 6z faaliyyatlorini  doyarlondirirlor.  Bu
geribildirimlor giiclii va zaif toroflori miioyyanlosdirmoays komok edir.

3. Xidmat Keyfiyyati Modellari
SERVQUAL va Kano modeli kimi xidmat keyfiyyati modellarindan
otellor miixtalif Xidmoat aspektlorini giymatlondirmak ticiin istifado edirlor.
Bu modellor qonaq gozlontilorini vo bu gozlontilorlo faktiki Xxidmaot

arasindaki forqi anlamaga komok edir.
Otellards Standartlara Uygunluq Kontekstinds Keyfiyyat

Otellar ¢cox vaxt miiayyan keyfiyyot standartlarina asason tosnif edilir, mosalon,

ulduz sistemi vo vya vyerli sertifikatlar. Bu tosnifatlar miistorilor igiin



rezervasiyadan ovval otelin keyfiyyatini doyarlondirmokds balod¢i rolunu

oynayir. Bu standartlart miioyyon edon amillor asagidakilardir:

1. Ulduz Sistemlari

Ulduz reytinglori 1 ulduzlu (ssas imkanlar) otellordon 5 ulduzlu (liiks
sorait) otellora godor doyisir. Har reyting otaq Olgiisii, imkanlar, xidmot
Saviyyasi Vo iimumi qonaq tocriibasine dair spesifik meyarlara asaslanir.
Brend Standartlar:
Bir ¢ox otel niifuzlu beynoalxalq brendlor ¢or¢ivasinds foaliyyat gostarir va
bu brendlorin 6z keyfiyyat standartlar1 movcuddur. Masalon, Marriott,
Hilton va Accor kimi zancirlor 6z otellorindon xidmat, otaq xiisusiyyatlori
Vo imkanlar baximindan miioyyan Saviyyani qorumagi talob edirlar.

Otraf Miihit vd Davamhihq Standartlar:
Qonagparvarlik sonayesinds davamliliq getdikco daha ¢ox On plana ¢ixir.
Bir ¢ox otel enerji gonastli texnologiyalarin totbiqi, tullantilarin azaldilmasi
vo ekoloji tomiz mohsullardan istifado etmoklo ekoloji tomiz foaliyyat
gostormayo calisir. Bu ciir tocriiboloro malik otellor Green Key vo
EarthCheck kimi ekoloji sertifikatlarla taltif olunur.[ANL, 2023]

Otel Keyfiyyotinin Qorunmasinda Catinliklor

Keyfiyyatin davamli sokildo qorunmasi bir sira ¢atinliklor yarada bilar:

Personalin tez-tez doyismosi: Qonaqgporvorlik sahosindo yiiksok kadr
dovriyyosi xidmot keyfiyyotinin sabitliyino tosir edo bilor, ¢linki yeni
omokdaslar hoalo tam tolim kegmomis vo ya otelin xidmaot standartlarini tam
monimsomamis ola bilarlor.

Biidca mahdudiyyatlari: Kicik otellor vo ya maliyys ¢atinliklori yasayan
miiossisalor tomir, yenilonmo vo personal tolimi kimi saholors kifayot qodor
investisiya eda bilmadiklori {igiin yliksok keyfiyyati qorumaqda c¢atinlik

cakirlar.



o Qonaq gozlontilorinin doyismasi: Qonaq gozlontilori doyisdikca, otellor
xidmatlarinda, texnologiyalarda vo imkanlarda yeniliklor etmali olurlar. Bu

iso davamli yenilonmo vo omoliyyatlarda g¢eviklik tolob edir.[Qasimli,

2024]

Otellordo  keyfiyyotin anlayisi yalmiz obyektlorin  fiziki voziyyati ilo
mohdudlagmir. Bu anlayis xidmot, miihit vo qonaqglara toqdim edilon timumi
tocriibani do ohato edir. Keyfiyyat daim digget, personalin miitomadi talimi, qonaq
raylori vo mitkoammolliys sadiglik talob edon davamli bir prosesdir. Ugurlu otellor
basa diistirlor ki, qonag memnuniyyati asas keyfiyyat gostaricisidir vo daim bu

gozlontilori qarsilamaq vo asmagq li¢iin ¢alisirlar.

Xidmat, tomizlik, imkanlar vo idarsetms sistemlarina diggst yetirmoklo otellor
yiiksok keyfiyyat standartlarina malik olduqlarmni tasdigloyarak, daimi qonaglari
colbo edo vo gonagparvorlik sahoasindo rogabot stiinlilyii qazana
bilorlor.[Safarova,2023]

Qonagparvarlik sektoru, xiisusilo otelgilik sahosi, diinyanin on dinamik va
miistoriyoniimlii sahalorindon biridir. Bu yiiksok rogabastli miihitdo keyfiyyatin
idars edilmasi otelin ugurunu va ya ugursuzlugunu miiayyan edon asas amillordan
birino ¢evrilmisdir. Otelgilikdo keyfiyyotin idars edilmosi, Xidmatlorin vo
omoaliyyatlarin keyfiyyotini idaro etmok tiigiin ohatoli bir sistemi ohato edir ki, bu
da miistori gozlontilorini qarsilamaq vo asmaq, mamnuniyyati tomin etmoak va
sadigliyi giiclondirmok moqsadi dasiyir. Effektiv keyfiyyot idaroetmosi yalniz
gonaq tacriibasini artirmir, hom do otelin niifuzunu, amaliyyat somaraliliyini va

golirliliyini méhkamlondirir.

Bu genis sonad otellordo keyfiyyst idarsetmosinin asas prinsiplorini aragdirir,
yiiksok xidmat standartlarinin vo davamli inkigafin aldo olunmasima téhfo veran

asas elementlori, metodologiyalari vo praktiki tatbiglori tohlil edir.[ANL, 2023]



1. Miistoriyoniimliiluk

Otelcilikdo keyfiyyat idaroetmosinin markazindo miistoriyontiimliilik prinsipi

dayanir. Otellar qonaglara xidmat etmak tigiin mévcuddur vo onlarin ehtiyaclarini

Va gozlontilorini basa diigsmok osasdir.

Qonaq Gozlantilorinin Anlasilmasi: Sorgular, onlayn roylor vo birbasa
linsiyyat vasitosilo miintozom olaraq roy toplamag, otellora qonaqlarin noyo
daha ¢ox doyor verdiyini anlamaga komok edir. Bu, tomizlik, rahatlq,
operativ xidmat vo fordilosdirilmis tocriibo kimi amillori ohato edir.
Gozlontilori Asmaq: Sado gozlontilori agsan fovgolado xidmotlor togdim
etmok unudulmaz tocriibolor yaradir, bu da miisbot roylora vo tokrar
rezervasiyalara gotirib ¢ixarir.

Heyotin Talimi: Iscilor qonaglarin ehtiyaclarini vaxtinda tanimaq vo onlara
cavab vermok ii¢iin tolim kegmolidirlor ki, xidmotin keyfiyyati daim yiiksok

olsun.

Miistoriya yonalik yanasma tokCo momnuniyyati artirmir, hom do otel ii¢iin

sadagotli va tobligat¢1 miistori bazasi yaradir.[ANL, 2023]

2. Liderliyin Ohdaliyi

Keyfiyyat modoaniyyatinin yaradilmasinda liderlik halledici rol oynayair.

Vizyon vo Istigamat: Otel rohborliyi aydin keyfiyyst mogsodlerini
miloyyan etmoli vo onlari biitlin s0balora somorasli sokildo ¢atdirmalidir.
Salahiyyat Verma: Xidmat keyfiyyatini artirmagq tigiin biitiin soviyyslordo
iscilora gorarvermo soalahiyysti vermak, onlarin masuliyyat hissini vo
togobbiiskarligini artirir.

Resurslarin  Ayrilmasi: Tolim, infrastruktur vo davamli inkisaf

togabbiislori tigiin kifayot qodor resurs ayrilmalidir.



Liderliyin ohdaliyi keyfiyyotin idaro edilmosinin nozori deyil, giindalik

omoliyyatlarin ayrilmaz hissasi olmasini tomin edir.[ANL,2023]
3. Iscilarin istiraki va Toalimi

Iscilor otelin {iziidiir vo onlarin istiraki yiiksok Xidmat gdstorilmasi iigiin holledici

ohamiyyat dasiyir.

o Davamh Tolim Proqramlari: Miintozom tolim is¢ilori rollarim effektiv
sokildo yerina yetirmoak {i¢lin lazimi bacariq vo bilikls tomin edir.

o Motivasiya vo Tammmma: Ola notico gostoron is¢ilorin taninmasi vo
milkafatlandirilmast ~ monoviyyati  yiikksoaldir  vo  milkommollik
maodoniyyatini tagviq edir.

« Qorarvermada istirak: Iscilorin  keyfiyyotin  yaxsilasdiriimasi
tosobbiislorino calb edilmosi, onlarin 6n xottdoki biliklorindon istifads

etmoyo vo 6hdoliyi giiclondirmoyo imkan verir.

Istirak¢1 vo yaxs1 tolim kegmis is¢i heyati otelin keyfiyyat idaraetmo sisteminin
osas dayagidir.JANL,2023]

4. Proses Yanasmasi

Otel omoliyyatlarinin strukturlasdirilmis proses yanasmasi ilo idars olunmasi

ardicilligr vo somaraliliyi tomin edir.

o Standart 9moliyyat Prosedurlar1 (SOP): Tomizlik, resepsiya, iaso
xidmoti vo texniki baxis ii¢iin sonadlosdirilmis prosedurlar xidmotin
standartlagdirilmig sokildo togqdim olunmasina imkan verir.

« Is Aximmnin Optimizasiyas:: Effektiv olmayan proseslori aradan qaldirmagq
qgonaq tocriibasini yaxsilasdirir.

o Performans Monitorinqi: Miintozom yoxlamalar va qiymatlondirmalor

proses bosluglarini vo tokmillogdirma saholorini agkar etmoyo komok edir.



Prosess osaslanan yanasma otellora Xidmatlori ardicil sokilds togdim etmoys va

yiiksok keyfiyyot standartlarini qorumaga imkan verir.[ANL,2023]
5. Davamh Takmillasdirma

"Davamli tokmillosdirma™ vo ya "Kaizen" keyfiyyat idaroetmosinin osas
prinsiplorindon  biridir vo Xxidmatlorin daimi olaraq yaxsilagdirilmasina

yonalmisdir.

« Roylorin Istifadasi: Qonaq roylorindon aktiv sokildo istifado edorok
morholali tokmillosdirmolor hoyata kegirmok.

« Benchmarking: Noticolori sonaye standartlar1 vo ya roqgiblorlo miiqayiso
edarak inkigaf sahalorini miiayyan etmak.

« Yenilik¢ilik: Omoliyyat somorsliliyini vo qonag momnuniyyatini artirmaq

liclin yeni texnologiya va xidmat yeniliklorini totbiq etmak.

Davamli tokmillosdirmo otelloro doyison bazar taloblorine uygunlagsmaga vo

ragabat iistlinliiylinii qorumaga komok edir.[Soaforova, 2023]
6. Dalillara 9saslanan Qarar Qabuletma

Doagiq malumat va tohlilo asaslanan gorarlar keyfiyyat idaroetmasi todbirlorinin

effektivliyini artirir.

o Performans Gostoricilari: Doluluq soviyyasi, orta giindolik qiymot vo
gonaq momnuniyyati gostoricilori kimi osas gostoricilor doyorli molumatlar
Vertr.

o Mbolumat Tohlili Alstlori: Miiasir proqram tominati vasitosilo
molumatlarin toplanmasi vo tohlili asasl gorarlarin gobulunu dostokloyir.

« Risklorin idars Edilmoasi: Molumatlarin tohlili ilo potensial risklori

miloyyanlasdirib gqabaglayici tadbirlor gormak.



Doalilloro  osaslanan qorar gobuletmo keyfiyyat tosobbiislorinin realliga

asaslanmasini va 6l¢iila bilan naticalor vermasini tomin edir.[Safarova, 2023]
7. Miinasibatlorin Idara Edilmasi

Biitiin maraqli taraflorla giiclii miinasibatlorin qurulmasi vo saxlanilmasi davamli

keyfiyyat performansi tigiin hayati ohamiyyat dasiyir.

« Qonaq Miinasibatlori: Fordilosdirilmis xidmatlor vo proaktiv olago giiclii
gonaq miinasibatlori yaradir.

o Tachizatcr Partnyorluqlari: Etibarli tochizat¢ilar materiallarin  vo
xidmatlorin davamli keyfiyyatini tomin edir.

« lcma Il Olagalar: Yerli icmada foal istirak otelin niifuzunu vo qonaq

colbediciliyini artirir.

Effektiv miinasibatlorin idars edilmasi otelin keyfiyyat mogsadlarini dastoklayir

Vo maraqli toraflor arasinda amokdasligi tomin edir.[Safarova, 2023]
8. Texnologiyanin Inteqrasiyasi
Texnologiya miiasir otellords keyfiyyat idaraetmosinin asas amilidir.

« Omlak idarsetmo Sistemlori (PMS): Rezervasiyalarm, qeydiyyatin vo
Odoniglorin avtomatlagdirilmasi somoraliliyi vo doqiqliyi artirir.

« Qonaq Unsiyyat Alatlari: Mobil totbiglar va gatbotlar fasilosiz iinsiyyat vo
fordi xidmot togdimatini asanlasdirir.

« Texniki Baxim idaraetma Sistemlori: Profilaktik baxim program tominat:
obyektlorin yaxs1 voziyyotdo saxlanmasini tomin edir, bu da qonaq rahatligi

va tohliikasizliyina tohfa verir.

Texnologiyadan istifado omoliyyat samoraliliyini artirir vo qonaq tocriibasini

yiiksaldir, bununla da otelin keyfiyyato sadiqliyini giiclondirir.[ Saforova, 2023]



Otellorda keyfiyyat idaraetmasi birdafalik tosobbiis deyil, davamli digqgat va Say
tolob edon bir prosesdir. Miistoriyoniimliiliik, liderliyin 6hdoliyi, isci istiraki,
proses yanagsmasi, davamli tokmillosdirma, dalillora asaslanan gorar gobuletms,
miinasibatlorin idars edilmasi va texnologiyanin inteqrasiyasi prinsiplarini tatbiq
etmokla, otellor yiiksok saviyyada xidmat gostormok vo uzunmiiddatli ugur oldo

etmok imkanini gazanirlar.

Siiratlo  doyison qonagpoarvorlik sektorunda yiiksok keyfiyyat standartlarini
qorumaq yasamaq vo inkisaf etmok tcilin zoruridir. Keyfiyyat idaraetmasinsg
tistiinliik veran otellar tokca amaliyyat performanslarini artirmir, ham doa rogabatli

bazarda segilon dayaniqli bir brend qururlar.[Ibrahimov, 2023]

1.2. Keyfiyyatin Idars Edilmasi Sistemlori

Keyfiyyat idaraetmo sistemi (QMS), toskilatin miistari va digar maraqli taraflorin
toloblorino cavab veran ardicil xidmat togdim etmosini tomin etmak ti¢iin qurdugu
strukturlasdirilmis bir ¢orgivadir. Otellar ticiin QMS-in asas magsadi xXidmatlarin
yiiksok keyfiyyatini tomin etmok, qonag momnuniyyatini artirmaq vo davamli
tokmillosmoani tosviq etmokdir. Bu, xidmotlorin standartlasdirilmasi, iscilarin
bacariglarinin inkisaf etdirilmasi vo xidmat keyfiyystino nozarat proseslorinin
totbiqi vasitesilo hoayata kegirilir. Effektiv QMS otela rogabat iistiinliiyii qazandirir

Vo bazarda onun movqeyini giiclondirir.[Sabirli,2020]
1. Otellardo QMS-in 9hamiyyati

Qonagparvarlik sektorunda, xiisusilo otellards, xidmat keyfiyyati birbasa qonaq
momnuniyyatine tasir edir. Yaxsi isloyon bir QMS asagidaki tstiinliiklori tomin

edir:



o Miistori mamnuniyyatinin artirllmasi: Sistemli keyfiyyat idaroetmasi
qonaq gozlontilorinin qargilanmasini vo hotta agilmasini tomin edir.

o 9Imdliyyatlarin  tokmillosdirilmasi:  Effektiv  proseslor  xidmot
togdimatinda somaoraliliyi artirir.

o Brend imicinin yaxsilasdirilmasi: Yiiksok xidmot standartlar1 brendin
niifuzunu giliclondirir.

o Qanunvericiliya uygunluq: QMS otelin yerli vo beynoalxalq
ganunvericiliys vo normativ toloblors uygun foaliyyat géstormasini tomin
edir.

o Davamh tokmillosma: QMS molumatlara asaslanan qarar qabulunu togviq
edarok tokmillogdirmos imkanlarin1 miiayyan etmoys komok edir.[Homburg,

Fiirst, 2021]
2. Otellardes QMS-in 9sas Elementlari
Otellords ugurlu QMS asagidaki asas elementlordon ibaratdir:

o Keyfiyyot siyasati vo moqsadlori: Aydin sokildo miioyyon edilmis
keyfiyyot mogsadlori toskilatin istigamotini miioyyon edir.

o Sonadlosdirilmis prosedurlar: Proseslorin sonodlosdirilmosi onlarin
standartlagdirilmasini tomin edir vo xidmaot catismazliglarinin qarsisin alir.

o Miistori yoniimliiliikk: Qonaq royinin toplanmasi va tohlili xidmatlorin
gonaq gozlantilorine uygunlasdirilmasina imkan verir.

« Risk asash diisiinca: Potensial risklorin miioyyon edilmosi vo aradan
qaldirilmasi xidmat keyfiyyatini qorumaga komaok edir.

o Daxili auditlor: QMS-in eftektivliyini qiymotlondirmok vo yaxsilagdirma
imkanlarini askar etmok ii¢iin miitomadi auditlor aparilir.

« 1Isci heyatinin inkisafi: Tolim vo inkisaf programlar isgilorin keyfiyyot
standartlarini1 yerino yetirmok iigiin zoruri bacariglarla tomin olunmasina

komok edir.



o Davamh tokmillosma: Molumatlarin tohlili vo faaliyyat planlarinin

hazirlanmasi vasitosilo xidmotlor daim tokmillosdirilir.[ Tussyadiah, 2022]
3. ISO 9001 Standartinin Rolu

Otellords an ¢ox istifado olunan QMS standartlarindan biri ISO 9001-dir. Bu
beynolxalq standart toskilatin effektiv keyfiyyot idaraetmo sistemi yaratmag vo
saxlamaq bacarigimi niimayis etdirmasini tolob edir. 1SO 9001 sertifikati otelin

asagidaki istiqgamatlordo foaliyyatini tokmillosdirir:

o Proseslorin optimallagdirilmasi: Omoliyyat somorsliliyinin artirilmasi vo
resurslarin optimal istifadosi tomin edilir.

o Miistori mamnuniyyati: Miistori ehtiyaclarmin miisyyon edilmasi vo
qarsilanmasina fokuslanir.

o Beynolxalq taminma: ISO 9001 sertifikati otelin beynolxalq soviyyado
taninmasina vo etibar gazanmasina komok edir.

o Risklorin azaldilmasi: Standart risk osasli yanasmani tosviq edorok
risklorin 1daro olunmasina dostok verir.

« Davamh  tokmillosma: Proseslorin  vo  xidmatlorin  davamh

tokmillosdirilmaosi tigiin asas yaradir.[Kim, Lee, 2023]
4. QMS-in Otel Omoaliyyatlarma Tatbiqi
QMS otelin biitiin amaliyyat sahalarins tatbiq olunur, o ciimladan:

« Rezervasiya va qeydiyyat prosesi: Qonaq malumatlarinin doqiqliyinin vo
molumatlarin tohliikasizliyinin tomin edilmasi.

o Otaq xidmoatlori: Tomizlik vo otaq xidmatlorinin standartlara uygunlugu.

o Qida v icki xidmatlari: Tohliikosizlik vo sanitariya standartlarina riayot

edilmasi.



o Texniki xidmat: Otel avadanhglarinin vo infrastrukturunun etibarli vo
tohliikosiz saxlanmasi.
« Qonaq sikayatlorinin idars olunmasi: Sikayotlorin effektiv vo pesokar

sokildo hall olunmasi.[ Kim, Lee, 2023]
5. Rahbarliyin Ohdbsliyi

QMS-in uguru rohborliyin keyfiyysto sadigliyindon asilidir. Otel rahborliyi

asagidakilar1 tomin etmolidir:

o Aydin liderlik: Keyfiyyotin togkilat iligclin prioritet oldugunu niimayis
etdirmaok.

o Resurslarin ayrilmasi: QMS proseslorinin dostoklonmasi {i¢lin lazimi
resurslari tomin etmok.

 lIsci motivasiyasi: Iscilori keyfiyyot moqgsodlorine nail olmagq iiciin
ruhlandirmagq.

o Performansin qiymoatlondirilmasi: QMS-in effektivliyini 6lgmok vo

tokmillogdirmok.[ Kim, Lee, 2023]
6. Qonag Mamnuniyyati vo Ray Idaraetmasi

QMS-in asas magsadlarindan biri qonagq momnuniyyatidir. Miixtalif tisullarla

gonagq rayi toplanmal1 va tohlil edilmalidir:

o Sorgular vo anketlor: Qonagqglarin tocriibasi barads molumat toplamaq
ucun.

o Onlayn raylorin izlonmasi: Rogomsal platformalarda qonaq raylorini
izlomak.

« Birbasa geribildirim: Qonaqlardan birbasa roy toplamagq.

o Mblumat tahlili: Qonaq roylorini tohlil edorok xidmotin yaxsilagdirilmasi

ticlin todbirlor gérmok.[Tussyadiah, 2022]



7. Davamh Takmillasdirma

QMS daim inkisaf etmolidir. Davamli tokmillogsdirmo asagidaki tisullarla hoyata

kegirilir:

« PDCA dovrasi (Planla-Icra et-Yoxla-Foaaliyyot gostor): Tokmillosdirmo

prosesinin asas modeli kimi istifads olunur.

« Benchmarking: Roqiblorlo miigayiso edorok yaxsi tocriibalori 6yronmak.

« lsci tasabbiislori: Iscilorin inkisaf tokliflorini tosviq etmok.
o Texnologiyadan istifads:  Proseslorin  avtomatlasdiriimasi

optimallagdirilmasi tigiin texnologiyalardan istifado.

8. Catinliklar va Cagirislar

QMS-in totbigi prosesinds miiayyan ¢otinliklorlo qarsilasmaq miimkiindjir:

« Mbodani miiqavimat: Isci heyatinin doyisikliklors gars1 miigavimati.

Vo

o Resurs mohdudiyyatlori: QMS iiciin kifayot gqodor maliyys vo insan

resursunun olmamasi.

o Proseslorin miirakkabliyi: Otel omaliyyatlarinin miirakkabliyi proseslarin

standartlagdirilmasini ¢otinlogdire bilar.

« Texnologiyanin tatbiqi: Yeni texnologiyalara kecidin ¢atinliyi.
9. Galacak Istiqgamatlor

Otel sonayesindo QMS-in goalocayi asagidaki istigamatlori ohato edir:

« Roagomsal transformasiya: Proseslorin rogomsallagdirilmast vo molumat

osasl gorarlarin verilmasi.

o Davamhiiq va sosial masuliyyat: Otraf miihito tosirin azaldilmas1 vo sosial

mosuliyyatin artirilmasi.

o Fordilasdirilmis xidmot: Qonaq tocriibasinin fordilosdirilmosi.



« 9lava sertifikatlar: Yasil otel va tohliikasizlik sertifikatlariin tatbiqi.

Otel keyfiyyat idaroetma sistemlori gonagparvarlik sektorunda davamli ugurun
tomal daglarindan biridir. Sistemli yanasma xidmotlorin standartlasdirilmasini,
gonag mamnuniyyatinin artirilmasini vo davamli tokmillosmoani tamin edir. 1SO
9001 kimi beynolxalq standartlara uygunlasdirilmis QMS otelin rogabat
tistlinlitytinii mohkomlondirir vo onun bazarda niifuzunu artirir. Rohborliyin
dastayi, is¢i heyatinin motivasiyasi va texnologiyadan samorali istifado QMS-in
effektiv totbigini tomin edan osas amillardir. Otellor bu sistemlori tatbig etmoklo
qonaglarina yiiksok keyfiyyatli xidmot gostormok vo davamli inkisaf yolunda

iralilomak imkanina malik olurlar.[Buhalis, Sinarta, 2022]

I1. Foasil: Miistori Momnuniyyatinin Ol¢iilmasi vo Analizi

2.1. Miistori Momnuniyyatinin Olciilmasi Metodlar

Miistari momnuniyyati qonagpoarvarlik sonayesindo ugurun osas gostaricisidir.
Getdikco daha da rogabotli hala golon bazarda, miistorilorin segimlorinin ¢ox
oldugu bir soraitdoa, yiiksok saviyyoada qonag memnuniyyatinin tomin edilmosi
tokco tokrar miistarilori deyil, hom do brendin niifuzunu vo golirliyini artirir.
Miistari  mamnuniyyatinin 6lgiilmasi otel roahbarliyino qonaq tocriibalori,
gozlontilori vo tokmillosdirilmasi lazim olan sahalor haqqinda dayarli malumat
verir. Effektiv 6lgmo tisullar1 otelloro miistori ehtiyaclarina vaxtinda reaksiya
vermok, xidmat keyfiyyatini yiiksaltmok vo rogabat iistiinliiylinii qorumaq imkani
yaradir. On ¢ox istifado olunan tisullar arasinda anket va sorgular, miistori roylori
Vo sikayatlorin tohlili yer alir. Bu alotlor birlikdo miistori hisslori vo xidmaot

performansi haqqinda ohatali tosovviir yaradir.[Pine, Gilmore, 2020]



Otellordo Miistori Momnuniyyatinin Ol¢iilmasinin Ohamiyyoti

Otellar xidmoto asaslanan bir sahods foaliyyat gostorir vo burada gonag tacriibasi
osasdir. Qonaq momnuniyyati birbasa olaraq miistori Sodagetina, onlayn
reputasiyaya va natica etibarils goalirs tasir edir. Momnun miistarilor otelo tokrar
galmoyo, bagqalarina tovsiyo etmaya Vo miisbat sifahi reklam etmoyo daha meyilli
olurlar. ©ksino, narazi qonaqlar manfi raylor va sikayotlor vasitoesilo otelin imicina

zarar vura bilarloar.
Ustolik, miistori memnuniyyatinin 8l¢iilmosi otellora imkan verir:

o Xidmat bosluglarini vo amaliyyat somarasizliyini agkara ¢ixarmag;
o Xidmatin yaxsilagdirilmasi i¢lin strategiyalar hazirlamagq;

« Performansi raqiblorle miigayise etmak;

« Isci heyatinin talimini vo motivasiyasini artirmag;

« Miistori saxlama soviyyasini vo hoyat boyu doyorini yliksaltmak.

Miistari fikirlorinin sistematik gokildo toplanmasi va tohlili otellora molumat
osasli qorarlar Qobul etmoays Vo qonag tocriibosini davamli sokilda

tokmillasdirmayas imkan verir.[Kotiep, Kemnep, 2020]

Anketlarin vo Sorgularin Tatbiqi

Tortibat va Icrasi

Anketlor va sorgular miistari fikirlorini toplamaq tiglin ananavi, lakin ¢ox tasirli
tisullardan biridir. Bu alotlor otelloro qonaq tocriibolori, {stlinliiklori Vvo

gozlontilari barads strukturlasdirilmis malumat toplamaga imkan verir.

Effektiv otel anketlorinin asas elementlori:



o Aydin maqgsadlar: Sorgunun magsadini miioyyanlosdirmak, masalon, otaq
tomizliyi, heyotin davranisi vo ya restoran xidmati kimi konkret saholori
qiymatlondirmok.

o Qisa vo aidiyyati suallar: Suallarin aydin vo konkret xidmot saholorino
yonoldilmasine diggat yetirmok.

« Balanslasdirilmis cavab variantlari: Miixtolif cavablar1 toplamaq tigiin
Likert skalasi, coxvariantli secim va ya acgiq suallardan istifado etmok.

« Anonimlik vo maxfilik: Qonaqlara moxfiliyin tomin olunacagini bildirmak

va diiriist cavab vermoaya tosviq etmok.[[puropres, 2023]
Sorgular miixtalif noqtalords kegirilo bilor:

o Check-out zamani reception masasinda;
« Qonaqligdan sonra e-poct vasitosilo;
« Otagdaki plansetlordo vo ya ¢ap olunmus formada;

« Otelin mobil totbiqinds vo ya bronlagdirma platformalarinda.
Anketlorin va Sorgularin Ustiinliiklori

« Olgiila bilon malumatlar: Sorgular statistik cohotdon analiz edilo bilon
Ol¢iilo bilon molumatlar toqdim edir.

o Fordilosdirilo bilon: Suallar konkret xidmotloro vo ya miistori
seqmentlorino uygunlasdirila bilor.

o Sorfoli: Rogomsal sorgular inzibati xorclori azaldir vo daha genis
auditoriyaya ¢atmaga imkan verir.

o Operativ geribildirim: Daorhal cavablar qonaq narahatliglarinin vaxtinda

holl olunmasini tomin edir.[ bensikos, 2023 ]
Mbahdudiyyatlar

Ustiinliiklorine baxmayaraq, sorgularin mahdudiyyatlori do moévcuddur:



« Cavab garazi: Qonaqlar emosiyalarina asaslanaraq haddindon artiq pozitiv
Vo ya neqativ cavablar vera bilorlor.

o Asag istirak saviyyasi: Zaman mohdudiyyatlori sobabilo bir cox qonaq
sorgularda istirak etmoyo bilor.

o Mbohdud darinlik: Sorgular qonaq tocriibslorinin tam miirakkobliyini oks

etdirmoya bilor.

Bu ¢atinliklorin qarsisini almaq tiglin otellor maraqli sorgular hazirlamali,
istirakgilara togviq toklif etmali vo vaxtinda todbirlor gormolidir.[CokosnoBa,
2023]

Miistori Roylorinin Momnuniyyatin Olgiilmasi Usulu Kimi Totbiqji

Onlayn Raylarin Giicti

Rogomsal dovrde TripAdvisor, Google Reviews va Booking.com kimi
platformalardaki miistori roylori otel foaliyyatinin osas gostaricilorine
cevrilmisdir. Goalocok qonaglar tez-tez bu roylora osaslanaraq bron gorarlarini
verirlor. Bu da onlart mistori fikirlorinin 6yronilmasi ii¢iin avazsiz manbaya

cevirir.[bensikos, 2023]
Onlayn raylorin asas xiisusiyyatlori:

o Koniillii vo spontan: Qonaqglar tosviq edilmodon somimi fikirlorini
boliistirlor.

o lctimai goriiniirliik: Royloro diinyanin hor yerindon potensial miistorilor
baxa biler.

o Zongin keyfiyyatli molumat: Otrafli sorhlor konkret boyonmalori,

bayonmomolari vo gozlontilori oks etdirir.



Miistari Raylorinin Tohlilinin Ustiinliiklori

Somimi geribildirim: Roylor qonaglarin ger¢ak tacriibo vo emosiyalarini
oks etdirir.

Tendensiyalarin miisyyon edilmoasi: Xiisusi mosololorin tez-tez
vurgulanmasi sistematik problemlors isars edir.

Raqabatli miiqayisa: Otellor 6z reytinglorini vo roylorini roqiblorlo
miigayiso edo bilorlor.

Marketinq imkanlari: Miisbot roylor brend imicini giiclondirir vo yeni

miistarilor calb edir.

Roaylorin Tahlili Usullar

Otellar rayloari tohlil etmok iiglin ol ilo vo ya avtomatlagdirilmis metodlardan

istifada edo bilor:

Sentiment analizi: Program tominat1 vasitasilo roylori pozitiv, neytral vo
ya neqativ kimi tosnif etmok.

Acar sozlorin izlonmasi: "Tomiz otaqlar”, "mehriban personal" vo ya
"gecikmis xidmat" kimi tez-tez rast golinon ifadslori miioyyan etmak.
Cavablarin idara olunmasi: Roy bildironloro tosokkiir etmok vo

problemlori hall etmok.

Cagwrislar

Mbolumat hacmi: Yiksok sayda roylor effektiv molumat idaroetmao
sistemlori talab edir.

Subyektivlik: Soxsi secimlor vo modoni forgliliklor roylorin mozmununa
tosir eda bilar.

Saxta raylor riski: Otellor diizgiin miistori hisslorini tohrif edon saxta

roylori agkar etmokdos diqgotli olmalidirlar.[Mody, Hanks,2020]



Effektiv roy idarogiliyi otelin niifuzunu giiclondirir, etimad yaradir vo davaml

tokmillogdirmayo sadigliyi niimayis etdirir.

Miistori Sikayatlorinin Tohlili

Sikayatlorin Rolunu Anlamaq

Miistori sikayatlori bozon neqgativ gobul edilsa do, doyarli malumat moanbayidir.

Sikayatlor xidmot ugursuzluqglarini iizo ¢ixarir vo korrektiv todbirlor gérmok va

xidmatin barpasi tiglin imkan yaradir. Proaktiv sokilds sikayatlorin tohlili galacok

problemlarin garsisini almaga vo qonag momnuniyyatini artirmaga komok edir.

Otellordos tez-tez rast golinon sikayatlor:

Otaq tomizliyi vo texniki problemlor;
Xidmat gecikmalori;

Personalin davranisi vo pesokarligi;
Hesab sohvlori vo anlagilmazliglar;

Sos-kiiy vo miihitlo bagli narahathiglar.[Parasuraman, Berry, Zeithaml,

2020]

Sikayatlarin Idaraolunmasi Prosesi

Effektiv sikayat idaragiliyi asagidaki moarhalalori ohato edir:

Sl

Darhal cavab vermak: Sikayotlori tez qobul edib qonaglari sakitlosdirmak.
dtrafl geydiyyat: Biitiin sikayatlori sistematik sokildo geyd etmok.

Isas sabablorin tohlili: Problemin kdkiinde duran sabablori aragdirmagq.
Korrektiv tadbirlar: Xidmot ndgsanlarini aradan qaldirmaq iigiin tadbirlor
gérmok.

Sonraki olaqo: Sikayot edonloro goriilon todbirlor barodo molumat

vermok.[Coxkomnosa, 2023]



Analitik Usullar

o Toasnifat: Sikayotlori ndviing, tezliyino vo ohomiyyotino  goro
gruplasdirmag.

o Tendensiya analizi: Zamanla nlimunslori izloyarak tokrarlanan
problemlori miioyyon etmok.

o Tasir qiymotlondirilmasi: Sikayotlorin miistori momnuniyyati vo
saxlanilmasi {izorinds tosirini qiymatlondirmok.

o lIsciistirakcih@i: Personali sikayotlori nozordon kecirmoya colb etmok.
Sikayatlarin Tohlilinin Ustiinliiklori

o Xidmatin barpasi: Vaxtinda holl problemi aradan qaldirir vo qonaq
inamin1 barpa edir.

o Davamh tokmillosdirma: Sikayotlordon Oyronmok omoliyyatlarin
tokmillosdirilmoasino komok edir.

o Miistari sadaqati: Qonaglar masuliyystli yanasma va keyfiyyoto sadigliyi

yiiksok qiymaotlondirirlor.
Mbahdudiyyatlar

« Reaktiv xarakter: Sikayotlor daha ¢ox bas vermis problemlori oks etdirir,
proaktiv molumat vermir.

o Tam olmayan geribildirim: Bozi narazi qonaqlar narahatliglarini
bildirmoya bilor.

« Resurs talab edir: Sikayotlorin idaro edilmosi va tohlili liglin xiisusi is¢i

heyati vo alotlor lazimdir.[Denopos, 2022]

Sikayatlorin tohlilini digor geribildirim mexanizmlari ilo birlogdirmokls, otellor

miistari momnuniyyati haqqinda daha dolgun tosavviir alds eda bilarlar.

9Inanavi keyfiyyat 6lcma metodlari vo onlarin tatbiq sahalari



Anketlor va sorgular genis miqyasli malumat toplamaqg vo miistari tocriibalorini
6lgmak ticiin otellor torofindon genis istifado olunur. Bu tisullar sadslik vo asagi
Xarc sobabindon genis yayilmisdir. Miistorilora xidmotin miixtalif aspektlorini,
mosalon, otaq tomizliyi, heyatin nozakatliliyi, yemak keyfiyyati vo timumi
momnunlug saviyyasini giymatlondirmoys imkan veran anketlor verilir. Otellar,
miistori gozlontilorini daha yaxs1 anlamaq va tokmillosdirmoa sahalorini miiayyan

etmoak ticiin cavablari tahlil edirlar.

Miistori roylori vo sikayatlorin tohlili do ¢ox ohamiyyatli {isullardandir.
Miistarilorin sosial media platformalarinda, roy saytlarinda vo ya otelin 6z veb
saytinda buraxdigi roylor miistori momnuniyyatinin doyoarli gostoricisidir. Bu
roylorin miitomadi monitoringi miistorilorin ehtiyaclar1 vo iistiinliiklori hagqinda
real vaxtda molumat olds etmoys imkan verir. Olavo olaraq, sikayatlorin tohlili
otellara problemloari siiratlo miisyyanlosdirmoak va onlarin sabablarini aradan

qaldirmaq imkani verir.[ITeTpoB,2022]
Miistori sorgularmmin effektiv tatbiqi yollari

Effektiv sorgular aydin vo qisa olmalidir. Coxsayli vo ya miirokkab suallar
miistorinin istirak hovasini azalda bilor. Sorgunun dizaynmi vizual baximdan
colbedici olmali vo anlasilan dil istifado edilmalidir. Sorgular homginin
coxse¢imli va agiq uclu suallarin balansini1 tomin etmolidir ki, miistorilor hom

konkret, hom da atrafli cavablar vera bilsinlor.

Diizgiin vaxt se¢imi do ohamiyyatlidir. Sorgular adoton miistori oteldon ¢ixarkan
Vo ya xidmot aldigdan dorhal sonra toqdim olunur. Bu zaman tosssiiratlar halo

tozadir vo cavablarin dogruluq ehtimali daha yiiksokdir.

Olavs olarag, naticalorin tahlili {iglin miasir analitik vasitalordan istifado etmoak

tovsiya olunur. Bu, malumatlarin daha siiratli vo effektiv emalin1 toamin edir va



naticada Xidmatin tokmillosdirilmasi tizra omaliyyat planlari hazirlamagq ti¢iin asas

yaradir.[ Kotnep, Kemep, 2020]
Miistari raylori va sikayatlorinin tahlili: Proaktiv yanasma

Miistari raylori yalniz geriya doniik deyil, ham do gabaglayici bir vasita ola bilar.
Miistori raylorinin proaktiv. monitoringi otellora potensial problemlari erkon
moarhalada askar etmok imkami verir. Otellar, raylordon alda edilon malumatlar

osasinda xidmaot standartlarini1 daim yenilayo Vo tokmillasdira bilarlor.

Miisbat raylar iso motivasiya vo brend imicinin yaxsilasdirilmasi tigiin istifado
edilo bilor. Onlar otelin sosial media platformalarinda vo veb saytinda niimayis

etdirilorok potensial miistarilor {i¢iin inandiric1 stibut kimi ¢ixis edo bilar.

Sikayotlorin tohlili xiisusi diqqet tolob edir. Hor bir sikayst miistorinin real
problemini oks etdirir vo onlarin diizgiin sokildo hoalli golocokds oxsar
problemlorin garsisin1 almaga komok edir. Otellor, sikayatlori kateqoriyalara
ayirmaq vo tez-tez rast golinon problemlori miisyyon etmok tgiin tohlil

metodlarindan istifado eds bilorlor.[Ky3nemosa, 2020]
Texnologiyanin rolu: Miiasir 6l¢ma metodlarin tatbiqi

Ononovi  tsullara olave olarag, miiasir texnologiyalar da miistori
momnuniyyatinin dlgiilmasinda boyiik rol oynayir. Masalon, avtomatlasdirilmis
geribildirim toplama sistemlari vo siini intellekt asasli tohlil vasitalori otellors
daha doarin tohlillor aparmaga vo fordi miistori ehtiyaclarin1 daha yaxsi anlamaga

imkan verir.

Mobil tatbiglor vo veb asashi platformalar miistorilora real vaxtda ray bildirma
imkan1 yaradir. Bu texnologiyalar otellora tocili todbirlor gérmok vo miistori

gozlontilarina dorhal cavab vermak imkani verir.



Siini intellekt vo masin 6yronmasi asasli analiz alatlori iso miistori malumatlarini
emal edorak niimunalari vo tendensiyalari miiayyan edir. Bu, otelloro xidmatlorini

fordilogdirmak vo miistari tocriibasini artirmaq tiglin imkanlar yaradir.

Miistari momnuniyyatinin 6lgiilmasi otel biznesindo ugurun asas amillorindan
biridir. Anketlor, sorgular, miistori roylari vo sikayatlorin tohlili kimi tisullar
otellora xidmat keyfiyyatini giymatlondirmok vo inkisaf etdirmok ti¢iin mithiim
vasitalor togdim edir. Texnologiyanin inkisafi iso bu proseslori daha effektiv va
stiratli edir. Otellor, miistori ehtiyaclarin1 vo gozlantilorini daha yaxsi anlamaq vo
momnuniyyat Saviyyesini artirmaq {i¢iin bu {isullar1 davamli sokildo tatbiq
etmolidirlor.[Homburg, Fiirst, 2021]

2.2. Miistori Momnuniyyatinin Tahlili va inkisaf

Miiasir qonagparvarlik sonayesinds miistari mamnuniyyati sadoco moqsad deyil
— o, otelin yasamasi1 va inkisafi ligiin zoruratdir. Artan rogabot, yiiksok miistori
gozlontilori vo onlayn roylorin genis yayilmasi otellori miistori momnuniyyatini
davamli sokildo anlamaga, 6lgmayos Vo yaxsilagdirmaga macbur edir. Bu prosesa
otrafl1 tohlil, xiisusi alatlorin istifadoasi vo qonaq tocriibosini artirmaga yonolmis

strategiyalarin totbiqi daxildir.

Bu sonoddo otellordo miistori momnuniyyatinin oshomiyyati, onun tohlili {igiin
istifado olunan metodlar vo alotlor, eloco do davamli inkisaf ticilin tosirli

strategiyalar arasdirilir.
Otellorde Miistori Momnuniyyatinin ©Ohamiyyati

Miistari mamnuniyyati diinya tizrs otellor iigilin asas foaliyyat gostaricisidir (KPI).
Bu, birbasa olaraq brend niifuzuna, miistori sadagstine va galir aldo etmaya tosir

gostorir. Momnun gonaglar otels yenidoan galmays vo basgalarina tovsiyo etmaya



daha ¢ox meyilli olurlar ki, bu da miisbat sifahi reklam dovrii yaradaraq davamh

inkisafa sobab olur.[Zeithaml,Bitner, Gremler 2020]

ogsas iistunluklar:

Miistori Saxlanilmasinin Artmasi: Momnun qonaqlar adoton daimi
mistoriys ¢evrilirlor.

Miisbot Onlayn Imaj: TripAdvisor, Booking.com vo Google kimi
platformalarda yiiksak reytinglor potensial qonaqlara tosir edir.

Galirin Artmasi: Momnun miistorilor yiiksok keyfiyyotli xidmoto goro
daha yiiksok qiymot 6domoyo hazirdirlar.

Roaqabat Ustiinliiyii: Istisna miistori momnuniyyoti oteli roqabotli bazarda

forqlondirir.

Miistari mamnuniyyating tasir edon amillar:

[E—

IO

Xidmeatlorin vo obyektlorin keyfiyyati

Isci heyatin pesokarlig1 vo nozakotliliyi

Tomizlik vo rahatliq

Qiymat va keyfiyyat nisbati

Xidmeatlorin fordilosdirilmasi vo miistori ehtiyaclarina cavabdehlik

Xidmatin siirati vo somaraliliyi

Otellordo Miistori Momnuniyyatinin Tohlili

Miistari mamnuniyyatinin tohlili miixtolif miistori qarsilighh olagelorindan

moalumat toplamag, emal etmok vo tohlil etmok demokdir. Magsad gonaq

fikirlorini anlamag, xidmat bosluglarint miisyyanlosdirmok va inkigaf imkanlarini

askara ¢ixarmaqdir.

Miistari mamnuniyyati tahlilinin marhalalari:



1. Malumat Toplama: Sorgular, roylor, sosial media vo birbasa {linsiyyat
vasitosilo roy toplamag.

2. Mbolumatin Tohlili: Miistori roylorini tohlil etmok li¢lin keyfiyyat vo
komiyyat metodlarindan istifado etmak.

3. Noatico Yaratmaq: Miistori se¢imlorindo vo sikayeatlordo olan niimunolori
vo tendensiyalar1 miioyyon etmok.

4. Tovsiyalorin Hazirlanmasi: Agskarlanmis mosalolorin holli vo xidmaot
keyfiyyatinin artirilmasi {iciin strategiyalar hazirlamagq.

5. Davamh lizloma: Yeni molumatlart miintazom noazorden kegirmokla

davamli inkisafi tomin etmok.
Tahlilda ¢atinliklar:

« Subyektiv roylorlo islomok

« Boyilik hocmli molumatlarin idars olunmasi

« Vaxtinda vo doqiq interpretasiya tomin etmok

« Bir neco otel lokasiyasinda naticalorin ardicilligini

gorumaq|CmupHOBa,2021]

Otellordo Momnuniyyat Tohlili ii¢iin Istifado Olunan Alotlor

Miiasir texnologiyalar otellorin miistari mamnuniyyatini izlomak va tohlil etmok
imkanlarin1 shomiyyatli doracods artirib. Miixtalif alotlor vo platformalar miistori
molumatlarmi somorali sokildos toplamaqg, emal etmok vo tohlil etmok imkani

yaradir.

1. Miistari Rayi Sorgular
Onlayn vo yerindos kegirilon sorgular on genis yayilmis alatlordon biridir.

Qonaglardan tacriibalari barads, adaton, galmagdan dorhal sonra sorusulur.



o Nimunslor: Google Forms, SurveyMonkey, otel tatbiqinds olan sorgular

« Ustiinliiklor: Miistoridon birbasa fikir almagq

2. Onlayn Ray zlamo Platformalan
TrustYou, ReviewPro vo Revinate kimi platformalar miixtalif monbalordan

raylori toplayir vo analiz edir.

« Reytinglari, fikirlori va tokrarlanan problemlari izloyir

« Roqiblorlo miigayisali tohlil aparmaq imkani verir

3. Sosial Media Dinloma Alatlari
Hootsuite, Sprout Social vo Brand24 kimi alstlor sosial mediada miistarilorin na

dediyini izlomays kdmok edir.

« Real vaxt rejiminds molumatlar

o Brend imicinin faal idara olunmasi

4. Miistori Olagalorinin  idars  Edilmasi  (CRM)  Sistemlari
Salesforce vo Zoho kimi CRM sistemlari otellora fordi miistori se¢imloarini va

tarixgasini izlomaya imkan verir.

o Qonaq tocriibasinin fordilosdirilmasi

o Hodofli marketing kampaniyalari tigiin dostok

5. Siini Intellekt va Emosional Tahlil Siini intellekt alotlori miistori raylorinin

boyiik hissasini tohlil edorok emosiyalari va tendensiyalart miioyyan edir.

« Miistori emosiyalarin1 daha dorindon anlamaq

e Mbolumatlarin tohlilini stiratlondirmoak

6. Gizli Aha Xidmati Gizli qonaglarin otel xidmotlorini giymotlondirmasi

obyektiv baxis tomin edir.



o Idaroetmo torafindon farq edilmoyaon xidmot bosluglarmi miioyyan etmok

« Daxili giymoatlondirma tigiin somoarasli vasito[ Sabirli,2020]
Otellordo Miistori Momnuniyyatinin Inkisafi

Miistari mamnuniyyatinin artirilmasi davamli prosesdir va otelin biitiin idaraetma

Va is¢i saviyyalorinin bu prosess sadigliyini talob edir.
Inkisaf iiciin Strategiyalar:

1. Isci Heyatinin Talimi va Salahiyyatlondirilmasi
o Iscilori milkommal miistori xidmati {iciin tolimatlandirmaq.
o Qonaq tocriibosini yaxsilasdirmaq Ttiglin is¢ilora qgorar vermok
solahiyyati vermok.
2. Xidmatlarin Fardilasdirilmasi
o Qonaq molumatlarindan istifado edorok xidmaotlori fordilogdirmok
(masalon, lstiinliik verilon otaq novii, yemok se¢imlori vo xiisusi
istoklor).
o Qayidan gonaglari xatirlamaq onlarda monsubiyyat hissi yaradir.
3. Obyektlorin Tokmillosdirilmasi
o Otel obyektlorini miitomadi olaraq yenilomok.
o Yiiksok siiratli internet, rahat mebel vo sas izolyasiyali otaq kimi
rahatlig1 artiran imkanlara investisiya qoymag.
4. Keyfiyyata Daimi Noazarat
o Miitomadi olaraq keyfiyyaot auditi kegirmok.
o Biitlin xidmoat saholorindo standart omoliyyat prosedurlarini (SOP)
totbiq etmok.
5. Qonag Calbetma Tasabbiislari
o Qonagqlar1 calb etmak iiciin tadbirlor va foaliyyatlor toskil etmok.
o Qalma miiddstinds ray istomaklo problemlari dorhal hall etmaok.

6. Effektiv Unsiyyot



o Qalma miiddstindon oavval, zamami vo sonra aydin vo vaxtinda
linsiyyat qurmag.

o Mixtolif kanallardan (email, telefon, mesaj totbiglori) istifado
etmoklo olgatan olmagq.

7. Dayamghhq Tatbiqlari

o Ekoloji cohotdon tomiz tosobbiislori hoyata kecirmoklo ekoloji stiurlu
soyahatgilori calb etmok.

o Otelin brendlosdirilmosinin bir hissosi kimi yasil togabbiislori tosviq

etmok.[Mommadova, Mirheydorova, 2023]
Otellordo Miistori Momnuniyyatinin Artirilmasi Yollar

Inkisaf strategiyalarindan olave, miistori momnuniyyeotini davamli olaraq

yiiksaltmays yonalmis konkret addimlar da mévcuddur.
1. Problemlarin Proaktiv Halli

o lscilori problemlori 6ncodon gdrmoys vo onlarmn bdyiimoesinin garsisini
almaga tolimatlandirmag.
o Sikayotlordon sonra izlomo aparmaqla miistori momnuniyyatini tomin

etmok.
2. Sodagati Miikafatlandirmaq

o Pulsuz yiiksoldilmoa, endirimlor vo ekskliiziv tokliflor toqdim edon sadaqot
programlar1 yaratmag.

« Qayidan qonagqlar1 taniy1b tosokkiir etmok.
3. Giris va Cixis Proseslarini Takmillasdirmak

o Bu proseslori asanlasdiraraq gézlomo vaxtlarini minimuma endirmok.

o Rogomsal giris/¢ix1s segimlorini togdim etmok.



4. Texnologiyadan istifado

o Agilh otaq texnologiyalari tomin etmok (masolon, totbiq vasitosilo
isiqlandirma va temperaturun idars edilmasi).

o Siiratli va etibarli Wi-Fi toqdim etmok.
5. Tamizliya Yiiksak Standartlarin Tatbiqi

o Pandemiya dovriindon sonra tomizlik qonaq gqorarlarinda osas amilo

cevrilmisdir. [Rohimoa, 2023]

II. Fasil: Otellordo Keyfiyyot vo  Miistori Momnuniyyatinin

Tokmillosdirilmasi

1. innovativ Yanasmalar vo Texnologiyalarin Tatbiqi

Qonagparvarlik sonayesi, xiisusilo otellor, son onilliklords, asason texnologiyanin
stiratli inkisafi ilo boyiik doyisikliklora moruz galmisdir. ©Ononavi metodlardan
daha innovativ vo texnologiyaya osaslanan yanasmalara kegid, otellarin
foaliyyatini, xidmat gostormo formasimi vo miistorilorlo alagosini kokli sokilda
doyisdirmisdir. Texnologiya artiq sadaco bir alot deyil; o, otel keyfiyyatini
artirmaqda, omoliyyat  somoroliliyini  yaxsilasdirmaqda vo  miistori

momnuniyyatini artirmaqda miihiim bir amilo ¢evrilmisdir.

Miistori gozlontilorinin saxsi tacriibalor va problemsiz xidmotlors artan tolobati ilo
otellor rogabat gabiliyyatlorini qorumaq ti¢ilin texnologiyani manimsamali va
totbiq etmolidir. Siini intellekt (Al), avtomatlasdirma, mobil tatbiglor, Osyalarin

Interneti (IoT) vo molumat analitikas1 kimi innovasiyalar yalmiz xidmat



keyfiyyatini artirmaqla galmir, hom do qonaglar iiglin daha interaktiv vo cavab

veron miihitlor yaradir.[Ibrahimov, 2023]
2. Otel OBmoaliyyatlarinda Inovativ Yanasmalar

Otellor, amoliyyatlarmin miixtalif aspektlorini tokmillosdirmoak ti¢lin an son
texnologiyalar1 getdikco daha ¢ox totbiq edirlor. Asagidaki innovasiyalar, otel

idaragiliyi vo miigtori momnuniyyatinds miihiim rol oynamaqdadir:
A. Siini Intellekt (AI) vo Masm Oyranmo

Al, otel sonayesini ingilab edorok miistori xidmati vo omaliyyat somoraliliyini
artirmaq potensialina malikdir. Masin  6yronmo  algoritmlori  miistori
molumatlarii tohlil edarok real vaxtda gorar vers bilor, bu da otelloro daha

fordilosdirilmis xidmatlor togdim etmays imkan verir.

o Soxsi Qonaq Tacriibasi: Al osaslhi sistemlor qonaqlarin istiinliiklorini
yadda saxlayir, ehtiyaclarin1 gabaqcadan toxmin edir vo onlara otaq
tonzimlomolori, yemok va aylonco se¢imlori kimi fordilosdirilmis xidmotlor
toklif edir.

o Catbotlar vo Virtual Komakcilor: Bir ¢ox otel, sifarig sorgulari, otaq
xidmati toloblori vo ya istiqgamot sorgular ilo bagl dorhal komak ticiin Al

asasli gatbotlari totbiq edir. Bu, daha somarali vo interaktiv xidmat yaradir.
B. Osyalarm Interneti (IoT)

0T, oteldoki cihazlar1 birlosdirorok gonaq tocriibasini avtomatlasdirmaqda
mithiim rol oynayir. Masalon, agilli otaglar qonaqlara mobil tatbiglor vo ya
Amazon Alexa vo Google Assistant kimi sasli komokgilor vasitosilo miixtalif

miihitlori idara etmaya imkan verir.[Safarova, 2023]



« Agilh Otaq Texnologiyasi: Qonaqlar, mobil telefonlar1 vo ya sas amrlari
ilo isiqlari, temperaturu vo oylonco sistemlorini idaro edo bilor, bu da
rahatlig1 vo komfortu artirir.

« Enerji Idarsetms Sistemlori: IoT sensorlari, enerji istehlakini izlomok vo
idara etmokdo komok edir, bu da daha davamli vo sorfoli omoliyyatlar

tomin edir. Bu, eyni zamanda ekoloji siiurlu qonaqlar iigiin cazibodar olur.
C. Kontaksiz Texnologiya

COVID-19 pandemiyasi, otellordo kontaksiz texnologiyalarin totbigini
stiratlondirdi. Bu innovasiyalar gonaglara tohliikasiz vo problemsiz tacriiba tomin
edir, onlara fiziki tomas olmadan geydiyyat, otaq agilis1 vo Xidmatlordon istifado

etmoays imkan verir.

o Mobil Qeydiyyat vo Acarless Giris: Mobil totbiglor qonaqglara otelo
catmadan avval geydiyyatdan kegcmays vo otaq acarlar1 kimi telefonlari ilo
otaqlarma girmoys imkan verir. Bu, fiziki tomaslar1 azaldir vo xiisusilo
post-pandemiya dovriindo ohomiyyatlidir.

« Kontaksiz Odanislor: Apple Pay vo ya Google Pay kimi kontaksiz 5donis
metodlarinin inteqrasiyasi, qonaqlara fiziki kredit kartlar1 istifado etmodon
alig-veris etmoyo imkan verir, bu da daha stiratli vo gigiyenik bir omaliyyat

tomin edir.[Soforova, 2023]
3. Texnologiyanin Otelda Keyfiyyata Tasiri

Texnologiya, xidmot gostorilmosi, amoliyyat somoraliliyi vo {imumi qonaq
tocriibasi daxil olmagla, otel keyfiyyatinin miixtalif aspektlorinds dorin tasir

gostorir.



A. Omoliyyat Somarsliliyinin Artirilmasi

Texnologiya otelloro amoliyyatlarini sadologdirmokdo kdmok edir, bu da xidmat

keyfiyyatinin yaxsilasdirilmasina vo Xorc azaldilmasina sabab olur.

Giindalik Tapsiriqlarin Avtomatlasdirilmasi: Robot assistentlor va
avtomatlagdirilmis otaq xidmati idarsetma sistemlori kimi texnologiyalar,
olls edilon tapsiriglar: azaldir vo heyati daha qonaq yoniimlii faaliyyatlora
yoOnlondirir. Masalon, robotlar otaq xidmaoti ¢catdirma vo ya ictimai saholorin
tomizlonmasi islorini yerino yetira bilor, bu da keyfiyyst vo davamlilig
tomin edir.

Al ilo Cadval Yaratma: Al, tolobin proqgnozlasdirilmasi osasinda isci
codvollorini  optimallagdirmaga koémok edir, bu da otelloro dogru
zamanlarda diizgiin sayda is¢i ilo tomin etmoyo imkan verir, homginin is¢i
catismazligl vo ya artiq is¢i olma mosololorini azaldir.[Buhalis, Sinarta,

2022]

B. Xidmot Keyfiyyotinin Tokmillogdirilmasi

Texnologiya, xidmot keyfiyystinin ardicilligini vo sabitliyini artirmaga komok

edoarak qonaqlarin daha yaxsi tacriiba alda etmalarini tamin edir.

« Prognozlagdirici Analitika ilo Talob idaraetmasi: Prognozlasdirict

analitika vasitosilo otellor tolobin doyison naxislarii prognozlasdirir, bu da
xidmotlor vo giymotloro goro uygunlagsma tomin edir. Bu, daha effektiv
resurs istifadosini vo qonaq momnuniyyatini artirir.

Qonaq Roylerinin vo 9hval-ruhiyys Analizinin Aparilmasi: Al vo
ohval-ruhiyyo analiz alotlori, otellorin onlayn roylori, sosial media
istinadlarin1 vo qonaq royini real vaxtda izlomasino imkan verir. Bu, inkisaf
etdirilmasi lazim olan saholori miioyyon etmoys vo qonaglarin

narahatliglarina tez cavab vermoyo komok edir.[UBanoB, 2022 ]



C. Fordilagdirilmis Qonaq Tacriibasi

Bugiinkii qonaqlar fordilogdirilmis tocriibalora tolobat gostorir vo texnologiya,

fordi xidmoatlar tagdim etmokds asas vasitadir.

Xiisusi Tokliflor: Qonaq molumatlarinin analizi vasitosilo otellor
fordilosdirilmis tocriibolor yarada bilir, masslon, otaq tonzimlomolori,
xiisusi toloblor va foaliyyatlor. Bu, qonag momnuniyyatini artirir vo marka
sodagotini tosviq edir.

Sadiqlik Proqramlari: Miistori molumatlarindan istifado edorok daha
hodofli  sadiqlik proqramlar1 yaradan otellor, tez-tez qonaqlara
fordilosdirilmis tokliflor, endirimlor vo xiisusi xidmotlor togqdim

edir.[I'puropres, 2023]

4. Texnologiya va Miistori Momnuniyyati

Texnologiya, miistori memnuniyyatini artirmaqda miihiim rol oynayir ki, bu da

otel sanayesinds ugurun vacib amilidir.

A. Problemsiz Yerlosdirmo Tacriibasi

Rezervasiya platformalar1 inkisaf etmisdir vo texnologiya sayasinds otellor

miixtolif kanallar tizorindon miistarilora problemsiz va istifadagi dostu rezervasiya

prosesi toklif edirlor.

Coxkanalli Rezervasiya Sistemlori: Otellor, onlayn rezervasiya
sistemlori, mobil totbiglor vo T{g¢iincii torof platformalarini inteqrasiya
edorok, qonaglarma {istiinliik verdiklori kanaldan asanligla yerlogdirmo
imkam toklif edir.

Dinamik Qiymatlondirma: Texnologiya otellora talob, rogabat vo digor

bazar faktorlarina asaslanaraq otaq qiymsotlorini tonzimlomays imkan verir.



Bu, rogabatci qiymot toklif etmoys vo miistori momnuniyyatini artirmaga

komok edir.

B. Real Vaxtda Miistori Xidmaoti

Bugiinkii siirotli diinyada miistorilor dorhal komok almay1 gozlayirlor. Otellar,

texnologiya vasitasilo daha siiratli vo somorali miistori Xidmati toklif edir.

24/7 Virtual Komok: Catbotlar vo virtual komokgilor vasitosilo qonaglar
hor saatda kodmok alir. Istor suallarin cavablandirilmasi, istorse do tokliflor
ilo bagli yardim, virtual komokgilor miixtolif miistori xidmati ehtiyaclarini
stiratla va effektiv sokilds garsilayir.

Mobil Konsyerj Xidmatlori: Totbiglor vasitasilo qonaqlar konsyer;j
xidmatlorinden, osyalarin tolobindon, spa miialicolorindon vo ya yerli
cazibo morkozlorindon asanligla istifado edo bilorlor, biitlin bunlar

otaqlarindan ¢ixmadan hoyata kecira bilorlor.

C. Molumat Tahlili ilo Tokmillosdirilmis Momnuniyyat

Molumat analitikas1 vasitasilo otellor qonaq tstiinliiklori vo davranislart hagqqinda

dorin  molumat oldo edo bilor, bu da daha fordilosdirilmis tocriibalorin

yaradilmasina imkan verir.

Miistori Seqmentasiyasi: Molumat analizi otelloro miistorilori miixtolif
amillor asasinda seqmentlosdirmoys komok edir, mosalon, rezervasiya
tarixi, Ustlinlikklor vo demogqrafik gostoricilor. Bu, hodofli marketing
kampaniyalar1 vo fordilosdirilmis tokliflor toklif etmoys imkan verir.

Progqnozlasdirict Ray: Al osashi alotlor vasitosilo otellor miimkiin
problemlori meydana golmozdon ovval prognozlagdira bilor, bu da
problemin gabaqcadan holl edilmasini vo qonaqglarin momnuniyyatinin

tomin edilmosini miimkiin edir.[CokomoBa,2023]



5. Real Hayat Tatbiglari va Hadisa Arasdirmalart

A. Marriott International

Marriott texnologiyani gabul edarak mobil geydiyyat, acarsiz giris vo mobil tatbiq
Kimi innovasiyalar totbiq etmisdir. Bu texnoloji inkisaflar omoliyyat
somaraliliyini  artirmis, qonaq tocriibosini  yaxsilagdirmis vo  miistori

momnuniyyatini artirmisdir.
B. Hilton’un Baglantil1 Otag1

Hilton’un Baglantili Otagi, qonaqglara otaglarinda isiglari, temperaturu vo
televiziya kanallarin1 mobil telefonlar vasitasilo idars etmoys imkan verir. 10T-
nin inteqrasiyasi daha fordilogdirilmis vo interaktiv tocriibo tomin edorok daha

yiiksok miistari momnuniyyati yaratmisdir.
C.YOTEL

YOTEL, golacayin texnologiyasini totbiq edorok, 6ziinii xidmot edon geydiyyat
kiosklori, agilli otaglar vo mobil totbiglorlo daha somorali vo miistori yoniimlii

tocriibolor yaratmigdir.
6. Galacak Trendlori

Otel texnologiyasinin galacayi, keyfiyyatin vo miistari momnuniyyatinin daha da

artirllmasina yonalmis yeni inkisaflar vo yeniliklor vad edir.

o 5G Texnologiyasi: 5G sobokolorinin yayilmast ilo otellor daha siiratli
internet alagosi tomin edacok, bu da agilli otaq funksiyalarini, mobil totbiq
foaliyyatini vo problemsiz yayim vo kommunikasiya imkani1 yaradacaq.

o Artirlmis Realliq (AR) vo Virtual Realliq (VR): Otellor, virtual turlari,
otaq tacriibalorini vo qonaglara interaktiv xidmatlor togdim etmok tigiin AR

va VR-i inteqrasiya eds bilor.



Texnologiya, otel sonayesini kokli sokildo doyisdirir vo keyfiyyatlo miistori
momnuniyyatini artirir. Al vo 10T-don mobil totbiglor vo kontaksiz xidmatloro
godar, texnologiyanin totbiqi, otellors fordilosdirilmis, somarali vo problemsiz
tocriibalor toqdim etmoys imkan verir. Bu texnologiyalar davamli olaraq inkisaf
etdikca, keyfiyyat vo miistari mamnuniyystinds daha da boyiik tokmillogdirmalor
vad edir, bu da texnologiyan1 qonagparvarlik sonayesinds miivaffaqiyyatin asas

amili halina gatirir.[Parasuraman, Berry, Zeithaml, 2020]
3.2. insan Resurslarimin Rolu va Talim Proqramlari

Qonagporvorlik sektoru, miistoriloro yiiksok keyfiyystli xidmat gostormok
gabiliyyatino osaslanir. Otellordo keyfiyyat yalniz fiziki cohotlor (tomizlik,
avadanliq) ilo baglh deyil, ham ds qonaglarin tagdim olunan xidmatlorlo qurdugu
emosional slageni do shats edir. Miistari mamnuniyyati buna goéra do hor hansi
bir otelin asas performans gostoricisi olur. Momnun olan qonaqlar daha ¢ox
qayitmaga, oteli basqalarina tovsiyo etmoyo Vo miisbat roylor paylagsmaga

meyllidir, bu da galocak bizness miisbot tasir gostorir.
Otellarda Keyfiyyati va Miistori Momnuniyyatini Tasir Edon Osas Amillar
Bir oteldo keyfiyyatin qiymatlondirilmasinds bir nego amil shamiyyatlidir:

o Xidmoat Keyfiyyati: Somimi vo pesokar omokdaslar, tez xidmaot
gostorilmasi vo qonaglarin taloblorine diggat yetirilmasi.

o Tomizlik vo Komfort: Otaglarin vo timumi saholorin daimi tomizliyi, rahat
carpayilara vo tomiz hamamlara malik olmagq.

« Avadanhq: Wi-Fi, idman zali, hovuz va spa kimi miiasir imkanlara ¢ixis.

o 9mokdaslarin Davramsi: Pesokar, isti vo digqotli omokdaslarin foaliyyaoti.

o Miihit: Dekor, isiqlandirma vo sos soviyyasi kimi iimumi atmosfer, qonaq

tocriibasini artiran vo ya azaldan faktorlar.



Bir otelin bu amillori davamli olaraq tomin etmasi, onun niifuzunu vo sadiq

miistori bazasinin qurulmasini miioyyon edir.
Otellards Keyfiyyat Idaraetma Sistemlori

Keyfiyyat idaroetmo sistemlori (KIS), otel omaliyyatlarmni izlomok, 6l¢gmok va
yaxsilasdirmaq {iciin vacibdir. KIS, miistori roylorinin toplanmasi, daxili
yoxlamalar vo standart omoliyyat prosedurlarini ohato edir. Miistori
momnuniyyatini 6lgmok tiiglin an ¢ox istifado olunan alatlor arasinda onlayn
sorgular, roy kartlar1 vo sosial media roylori yer alir. Effektiv KIS, otellara xidmat

catismazliglarini agkar etmoyo Vo dorhal diizalislor etmoys imkan verir.[10]

2. Otel Keyfiyyatinin Idarsedilmasinds Insan Resurslarinin Rolu

Insan Resurslarimin Otel Omoaliyyatlarinda Ohamiyyati

Insan resurslar1 (IR), otelin xidmot keyfiyyatini formalasdirmaqda miihiim rol
oynayir. Yaxsi tolim kegmis vo motivasiya olunmus is¢i qlivvesi, yiiksok xidmot
standartlarinin  qorunmasma komok edir. IR, otelin miistori y®oniimlii
modaniyyatina uygun olan bacarigli vo uygun soxsiyyato sahib iscilori iso gobul
etmokda mosuliyyat dasiyir. Bundan slave, IR, is¢ilors on yaxs: xidmot gdstormok
liciin lazimi alatlor va talimlor togdim edorok miisbat is miihiti yaratmaqda da

mihiim rol oynayir.
IR-nin Otel Omoaliyyatlarina Tasiri

IR departamenti, otel amoliyyatlarinda keyfiyyotin idara olunmasina kémok
edorok iscilor arasinda effektiv {insiyyatin tamin olunmasina cavabdehdir. IR, isci
performansim1 izloyir, komanda isini tosviq edir vo isgilorin 6z rol vo
mosuliyyatlorini  basa diismolorine kdémok edir. Homginin, IR xidmot
miikommolliyinin yaradilmasinda otelin maqgsadlorini va is¢ilorin performansini

oalagalondirir.



Isci Sadiglivi va Motivasiya

IR, is¢i ddvriyyasini azaldan strategiyalarin inkisaf etdirilmoasinds do vacib rol
oynayir. Yiuksok is¢i dovriyyasi Xidmotin davamliligini pozur vo miistori
momnuniyyatino monfi tosir gostorir. IR, rogabotli maaslar, taninma vo karyera
inkisafi kimi is¢i saxlama programlarim1 tosviq edir. Motivasiya ilo
olagelondirilmis is¢i sadiqliyi, xidmat keyfiyyatini yiliksaldorok qonaglara yiiksok

soviyyada xidmat gostarilmasina sobab olur.[MBanos, 2022]

3. Otel Iscilori Ugiin Tolim Programlari

Qonagparvarlik Sektorunda Talimin Ohamiyyati

Tolim, otellordo yiiksok Xidmot standartlarnin qorunmasinda vo miistori
momnuniyyastinin yaxsilagdiriimasinda mithiim rol oynayir. Effektiv tolim
programlari isgilorin miistori toloblarina uygun bacariglari aldo etmasini tomin
edir. Otelin brend standartlarini basa diismok va gonag tocriibasini yaxsilasdirmaq

moqsadilo har bir is¢iya tolim verilmalidir.
Talim Programlarinin Noviori
Tolim miixtalif novlara boliine bilar:

Iso Qabul Tolimi: Yeni isciloro otelin siyasotlori, modoniyyoti vo

standartlar ilo tanishgq.

« Yumsaq Bacariqlarin Inkisafi: Unsiyyat, miistori xidmati, problem halli
vo komanda isi iizro tolimlor.

« Texniki Bacariglarin Toalimi: Xiisusi rollarda calisan is¢ilor iigiin texniki
biliklors ehtiyac vardir (mosalon, tomizlik, texniki xidmaot vo s.).

« Liderlik Talimi: Idaro¢i heyoati ii¢iin komanda idaroetmasi, gorar vermo vo

miinaqiso halli bacariglarinin inkisafi.



Davamli tolim proqramlart is¢ilorin miiasir texnologiyalar vo miistori Xidmatlori

trendloari ilo slagodar molumatli olmasini tamin edir.
Talimin Effektiviiyinin Qiymatlondirilmasi

Toalim programlarinin ugurunu qiymatlondirmok davamli inkisaf ti¢lin vacibdir.
Performans giymatlondirmalori, miistari roylori va agar gostoricilor (is¢i sadigliyi
Vo mistori mamnuniyyatinin Saviyyasi) tolimin tosirini 6lgmok tgciin istifado
olunan asas vasitalordir. Otellor bu giymatlondirmalora osaslanaraq talim
programlarini tonzimlomali vo daha effektiv etmok tiigiin uygun doyisikliklor
etmolidir.[JIeGenena, 2021]

4. Otel Iscilorinin Keyfiyyatin Tominindoki Rolu

Isci-Osash Keyfiyyat

Birbasa xidmot gostoron isgilor oteldo keyfiyyatin tomin edilmoasinds ¢ox vacib
rol oynayir. Qabiil isgilori, konsyerjlar, tomizlik vo yemok-ixrac is¢ilori qonag
tocriibasinds mithiim rol oynayir. Onlarin davranigi, miinasibati vo xidmato
yanasmas! miistori memnuniyyatini birbasa tosir edir. Iscilori proaktiv sokildo
gonaq toloblorino cavab vermoays tosviq etmok, miistori momnuniyyatinin

yiiksalmasina gatirib ¢ixarir.
Iscilorin Salahiyyatlori va Masuliyyatlori

Iscilori 6z islorine mosuliyyotli yanasmaga tosviq etmok, onlara daha gox
solahiyyat vermok vo bu yolla yiiksok xidmot keyfiyyatini tomin etmok
miimkiindiir. Iscilor, masalon, qonaglarm sikayatlorini hall etmok vo ya fordi
xidmatlor toklif etmok kimi gorarlar1 6zlori qobul etmoyas tosviq edilo bilar. Bu
solahiyyat verma prosesi hom isgilorin iso bagliligini artirir, hom do gonaglara

daha yiiksok saviyyada xidmaot gostarilmasini tamin edir.



Unsiyyat Bacariglari va Miistori Integrasiyalar

Unsiyyat miistori Xidmotinda ¢ox vacibdir. Otel iscilori, aktiv dinlomo, miinaqiso
halli vo aydin, hdrmatli iinsiyyat bacariqlari tizro tolim kegmalidir. Yaxsi tinsiyyot
miistori toloblorinin diizgiin basa diisiilmasini va siiratli sokildo garsilanmasini

tomin edir, bu iso gonaq tocriibasinin yaxsilagsmasina sabab olur.[ITerpos, 2022]

5. Miistort Momnuniyyatini Artiran Tolim Proqramlari

Daha Yaxsi Miistari Olagalari Uciin Talim

Iscilori miistorilorlo miisbat alagelor qurmaga dyratmok, miistori memnuniyyatini
tomin etmok ti¢iin vacibdir. Effektiv tolim proqramlar1 miistori sikayotlorini neco
idaro etmok, problemlori tez hall etmok vo gonaglarin ehtiyaclarini avvalcadan
anlamaq barods malumat verir. Iscilor, hamginin, forqli miistori soxsiyyetlorini

tanimaq va har birina uygun xidmat géstarmoak iizra tolim almalidur.
Empatiya va Miistori Yoniimlii Madaniyyatin Qurulmasi

Miistori yoniimlii modaniyyatin tosviq edildiyi vo empatiya iizorinds qurulan
tolim programlart miistori sadigliyini artirmaga komok edir. Isgilora dinlomo,
maraq gostormo Vo diqgetlo cavab vermo vordislori dyradilmali, bununla da

qonaglar 6zlarini dayarli hiss etmolidir.[benskos,2023]
Talimda Texnologiyamn Istifadasi

Miiasir texnologiya otel isc¢ilorinin taliminds ingilabi doyisiklikloro sabab
olmusdur. E-learning platformalari, virtual simulyasiyalar vo video talimatlar
tolimin catdirilmasi ticiin istifads olunan vasitalordir. Bu tisullar ham gonastlidir,
hom da isgilorin 6z siiratindo dyronmosing imkan verir. Texnologiyanin istifadasi

iscilori yeni xidmatlor va alatlor barads molumatl saxlamaga komak edir.



Otellorda keyfiyyatin vo miistori momnuniyyatinin yaxsilasdirilmasi, effektiv
insan resurslar1 idaragiliyi vo hodof yoniimlii tolim proqramlarinin birlogmasini
tolob edir. Otel isgilori otel ilo miistorilor arasinda birbasa alage qurdugundan,
onlarin yiksok keyfiyyatli xidmot gostormokdoki rolu ¢ox vacibdir. Talim,
solahiyyat verma vo motivasiya vasitosilo otellor, is¢ilorine mitkommal xidmot
gostormak bacariglarin1 tomin edorak, qonaglarin tacriibolorini artirir vo onlari
sadiq miistoriya cevirir. Bu, 6z ndvbasinds, biznesin ugurunu va otelin giicli

niifuzunu tomin edir.[Kim, Lee, 2023]

NOTIiCO

Bu diplom isi otellorda keyfiyyatin idaro edilmasi vo miistari mamnuniyyatinin
artirilmas1 movzularini genis sokilda arasdirmisdr. Tki osas aspektin - keyfiyyatin
idaro edilmasi vo miistari momnuniyyati - otel sahosindoki inkisafina neca tosir

etdiyini gostormisdir. Isin asas noticalori asagidakilardir:



1. Keyfiyyatin idara Edilmasi va Osas Prinsiplori:

o

Keyfiyyatin idaro edilmasi, otel biznesindo xidmoatlorin va
mohsullarin miistarilorin taloblorine vo gozlontilorine uygun sokildo
togqdim edilmasi iigiin vacibdir.

Miistori momnuniyyatini tomin etmok ii¢lin hor bir otelo uygun
keyfiyyot strategiyalarinin totbiqi lazimdir. Bu, tokco xidmotlorin
keyfiyyatini artirmaqla deyil, hom do fasilosiz tokmillosmo vo

yeniliklorls hoyata kegirilmalidir.

2. Keyfiyyatin idara Edilmasi Sistemlari:

o

o

Otellordo keyfiyyotin idaro edilmasi iiglin miixtolif metodlar
movcuddur, o cimlodan ISO 9001 kimi beynslxalq standartlar, hor
bir xidmatin doyorlondirilmasi vo miitomadi olaraq miistori
geribildiriminin alinmasi.

Bu sistemlor, otellora xidmotlorin effektivliyini artirmaga vo miistori

momnuniyyatini yliksok soviyyado tomin etmoyo komok edir.

3. Miistari Momnuniyyatinin Ol¢iilmasi va Tahlili:

o

o

Miistori momnuniyyatinin Olg¢iilmosi miixtolif metodlarla hoyata
kecirilir, masalon, anketlor, miistori sikayatlorinin analizi vo xidmaot
keyfiyyatinin qiymatlondirilmasi.

Miistori geribildirimlorinin diizgiin analizi vo qiymatlondirilmasi,

otellarin inkisafi liglin vacib molumat verir.

4. Miistari Mamnuniyyatinin Inkisafi vo Tokmillasdirilmasi:

o

Miistori momnuniyyotinin artirilmasi {¢lin otellorin  hor bir
omoliyyatint miistori ehtiyaclarina uygunlagdirmalar1 lazimdir. Bu,
xidmot keyfiyyotini daima yaxsilagdirmagi vo miistori sikayotlorinoe
cevik reaksiya vermoyi tolob edir.

Texnologiya vo yeni yanasmalarin totbiqi miistori momnuniyyatini
daha da artirir, mosolon, rogomsal miistori xidmotlori vo

avtomatlasdirilmis sistemlor.



5. Insan Resurslarimin Rolu v Talim Proqramlart:

o Insan resurslari, otellords keyfiyyatin tomin edilmosindo vo miistori
momnuniyyatinin artirilmasinda osas rol oynayir. Yaxst tolim
programlart vo personalin daim inkisafi, miistori xidmatlorinin
keyfiyyaotini artirir.

o Tolim va inkisaf programlari, is¢ilorin miistori ehtiyaclarina cavab
vermak bacariglarimi artirmaqla yanasi, otellorin miisbat imicini do

qurur.

Bu noticalor gostorir ki, otellordo keyfiyyatin idaro edilmasi vo miistori
momnuniyyati bir-biri ilo six baghdir vo bu iki amilin miisbat tosiri, otel

biznesinin davamli inkisafina gaotirib ¢ixarir.
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