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GİRİŞ 

Müasir dövrdə qlobal iqtisadiyyatın və xidmət sektorunun dinamik inkişafı, 

turizm və otelçilik sənayesinin də sürətlə dəyişməsinə və inkişaf etməsinə səbəb 

olmuşdur. Turizmin inkişafı ilə yanaşı, otel biznesinin də inkişaf etməsi müştəri 

tələblərinin daha yüksək səviyyədə təmin edilməsini, xidmətlərin keyfiyyətinin 

artırılmasını və rəqabət qabiliyyətinin gücləndirilməsini zəruri edir. Bu 

kontekstdə keyfiyyətin idarə edilməsi və müştəri məmnuniyyətinin təmin 

olunması otel biznesinin strateji prioritetlərindən biri kimi ön plana çıxır. 

Otelçilik sektorunda xidmətlərin keyfiyyəti birbaşa olaraq müştəri 

məmnuniyyətinə təsir göstərən əsas amillərdən biridir. Müştərilər, xidmət 

səviyyəsindən razı qaldıqda, otelin imici güclənir, təkrar müştəri axını artır və 

nəticədə müəssisənin bazar mövqeyi möhkəmlənir. Keyfiyyətin idarə edilməsi 

prinsiplərinin tətbiqi, yalnız xidmətlərin sabit və yüksək səviyyədə təqdim 

olunmasını deyil, eyni zamanda müştəri gözləntilərinin üstündə xidmət təcrübəsi 

təqdim etməyi də hədəfləyir. 

Diplom işinin aktuallığı ondan ibarətdir ki, otel biznesində yüksək rəqabət 

şəraitində fəaliyyət göstərmək üçün müəssisələr davamlı olaraq xidmət 

keyfiyyətini artırmaq və müştəri məmnuniyyətini daim yüksək səviyyədə 

saxlamaq məcburiyyətindədirlər. Bu məqsədlə, müəssisələr effektiv keyfiyyət 

idarəetmə sistemləri qurmalı, yeni yanaşmaları və texnologiyaları tətbiq etməli, 

həmçinin insan resurslarının inkişafına xüsusi diqqət yetirməlidirlər. Bu isə nəticə 

etibarilə otel biznesində dayanıqlı inkişafın təmin edilməsinə zəmin yaradır. 

Araşdırmanın əsas məqsədi — otelçilik sektorunda xidmət keyfiyyətinin və 

müştəri məmnuniyyətinin idarə edilməsi mexanizmlərini təhlil etmək, müasir 

dövrün tələblərinə uyğun yeni metod və yanaşmaları müəyyən etmək, həmçinin 

insan resurslarının rolu və təlim proqramlarının əhəmiyyətini 

qiymətləndirməkdir. 



Diplom işinin məqsədinə nail olmaq üçün aşağıdakı vəzifələr 

müəyyənləşdirilmişdir: 

• Otellərdə keyfiyyətin idarə edilməsinin əsas prinsiplərini və mövcud 

sistemlərini araşdırmaq; 

• Müştəri məmnuniyyətinin ölçülməsi metodlarını və təhlilini təhlil etmək; 

• Müasir yanaşmalar və texnologiyaların tətbiq imkanlarını araşdırmaq; 

• İnsan resurslarının inkişafının və təlim proqramlarının keyfiyyət və müştəri 

məmnuniyyəti səviyyəsinə təsirini müəyyən etmək. 

Tədqiqatın predmeti — otelçilik sektorunda xidmət keyfiyyəti və müştəri 

məmnuniyyəti idarəetmə mexanizmləri, obyekti isə Azərbaycanda və beynəlxalq 

miqyasda fəaliyyət göstərən otel müəssisələrinin praktik təcrübəsidir. 

Diplom işi üç əsas fəsildən ibarətdir: Birinci fəsildə, otellərdə keyfiyyətin idarə 

edilməsinin əsas prinsipləri və tətbiq olunan sistemlər geniş şəkildə nəzərdən 

keçirilir. İkinci fəsildə, müştəri məmnuniyyətinin ölçülməsi metodları, təhlili və 

inkişaf etdirilməsi yolları araşdırılır. Üçüncü fəsildə isə, keyfiyyət və müştəri 

məmnuniyyətinin təkmilləşdirilməsində yeni yanaşmalar, innovativ 

texnologiyalar, insan resurslarının rolu və təlim proqramlarının əhəmiyyəti geniş 

şəkildə təhlil olunur. 

Araşdırmanın nəticələri otelçilik sahəsində fəaliyyət göstərən müəssisələrə 

keyfiyyətin artırılması və müştəri məmnuniyyətinin yüksəldilməsi istiqamətində 

effektiv tövsiyələr təqdim etməklə yanaşı, xidmət sektorunda davamlı inkişafın 

təmin olunmasına da dəstək olacaqdır. 

 

 

 



 

I. Fəsil: Otellərdə Keyfiyyətin İdarə Edilməsi 

1. Keyfiyyətin İdarə Edilməsinin Əsas Prinsipləri 

Otel keyfiyyətinin anlayışı  

Qonaqpərvərlik sahəsində keyfiyyət əsas anlayışlardan biridir və bu, həm 

qonaqların təcrübəsinə, həm də otelin uğuruna birbaşa təsir edir. Oteldə keyfiyyət, 

müştəri məmnuniyyətini, əməliyyat səmərəliliyini və müəssisənin nüfuzunu 

formalaşdıran maddi və qeyri-maddi amillərin vəhdəti kimi təsvir olunur. Bu 

anlayışa obyektlərin təmizliyi və baxımından tutmuş, personalın göstərdiyi 

xidmət səviyyəsinə qədər hər şey daxildir.[Memmedova, 2022] 

Keyfiyyət otel kontekstində qonaqlara təqdim edilən xidmətlərin, məhsulların və 

təcrübələrin davamlılığı və mükəmməlliyi deməkdir. Bu anlayış zaman keçdikcə 

inkişaf etmişdir və qonaq gözləntilərinin dəyişməsi, texnologiyanın inkişafı və 

sənaye standartlarının yenilənməsi ilə formalaşmışdır.[Məmmədova, 2023] 

Oteldə Keyfiyyətin Əsas Elementləri 

1. Müştəri Xidməti 

Otel keyfiyyətinin mərkəzində üstün müştəri xidməti dayanır. Bu, 

personalın qonaq gözləntilərini nə dərəcədə qarşılaması və ya aşması ilə 

ölçülür. Otel əməkdaşlarının diqqətcilliyi, nəzakəti, operativliyi və bilik 

səviyyəsi qonaq məmnuniyyətinə birbaşa təsir edir. Müştəri xidmətinin 

əsas aspektləri bunlardır: 

o Fərdi yanaşma: Qonaqların adla müraciət edilməsi və onların fərdi 

üstünlüklərinin yadda saxlanması. 

o Reaksiya sürəti: Sorğuların və ya şikayətlərin nə qədər tez həll 

olunması. 



o Peşəkarlıq: Personalın təlim səviyyəsi və davranışı, bu da otelin 

standartlarını əks etdirir.[Məmmədova və Mirheydərova, 2023] 

2. Otaq Keyfiyyəti 

Otaqların keyfiyyəti oteldə qonaq məmnuniyyətini müəyyən edən əsas 

amillərdəndir. Qonaqlar rahatlıq, təmizlik və otağın funksionallığı ilə bağlı 

gözləntilərini yüksək tuturlar. Əsas elementlər bunlardır: 

o Təmizlik: Otaqlar tam təmiz olmalı, yataq dəstləri və digər 

avadanlıqlar yenilənməlidir. 

o Rahatlıq: Yataq, mebel, işıqlandırma və iqlim nəzarətinin 

keyfiyyəti. 

o Texniki xidmət: Sanitariya, elektrik və digər sistemlərin daim işlək 

vəziyyətdə saxlanması. 

3. İmkanlar və Avadanlıqlar 

Otelin təqdim etdiyi restoranlar, fitnes zalları, SPA və hovuz kimi imkanlar 

da keyfiyyətin əsasını təşkil edir. Bu imkanlar yalnız mövcud olmaqla 

kifayətlənməməli, eyni zamanda yaxşı saxlanmalı və qonaqlar üçün əlçatan 

olmalıdır. 

o Restoran xidmətləri: Yeməklərin keyfiyyəti, menyu çeşidi, 

hazırlanma standartları və restoran atmosferi. 

o Əyləncə və sağlamlıq imkanları: İdman zalları, SPA və hovuzların 

vəziyyəti və qonaqlar üçün əlçatanlığı. 

o Texnoloji imkanlar: Wi-Fi, otaq daxili əyləncə sistemləri və digər 

texnoloji rahatlıqlar.[1] 

4. Atmosfer və Mühit 

Otelin ümumi atmosferi — interyer dizaynı, işıqlandırma, musiqi və dekor 

— otelin keyfiyyətini müəyyən edən əsas amillərdəndir. Səmimi və rahat 

mühit qonaq təcrübəsini artırır. Buraya daxildir: 

o Estetik cəhətdən cəlbedicilik: Otelin dizaynı, rəng seçimi və 

mebelin qonaq təcrübəsinə təsiri. 



o Təmizlik və gigiyena: Təmiz və təhlükəsiz mühitin təmin edilməsi. 

o Səs-küy səviyyəsi: Xüsusilə dəhlizlər və lobbi kimi sahələrdə 

sakitliyin qorunması.[ Məmmədova və Mirheydərova, 2023] 

Otellərdə Keyfiyyət İdarəetmə Sistemləri 

Yüksək keyfiyyət standartlarını təmin etmək üçün otellər tez-tez qurulmuş 

Keyfiyyət İdarəetmə Sistemləri (QMS) tətbiq edirlər. Bu sistemlər xidmətlərin 

idarə olunması və təkmilləşdirilməsi üçün çərçivə yaradır. Otel sənayesində geniş 

istifadə olunan bəzi sistemlər bunlardır: 

1. ISO 9001 Sertifikatı 

ISO 9001 beynəlxalq keyfiyyət idarəetmə standartıdır. Bir çox otel bu 

sertifikatı əldə edərək keyfiyyətə olan bağlılığını nümayiş etdirir. Bu sistem 

otelin fəaliyyətlərinin lazımi standartlara uyğunluğunu və davamlı inkişafın 

təşkilat mədəniyyətinin bir hissəsi olduğunu təmin edir. 

2. Qonaq Məmnuniyyəti Sorğuları və Rəylər 

Qonaq rəyləri otel keyfiyyətinin qiymətləndirilməsi və inkişaf etdirilməsi 

üçün vacib vasitədir. Otellər adətən sorğular, onlayn rəylər və birbaşa 

qonaq şərhləri vasitəsilə öz fəaliyyətlərini dəyərləndirirlər. Bu 

geribildirimlər güclü və zəif tərəfləri müəyyənləşdirməyə kömək edir. 

3. Xidmət Keyfiyyəti Modelləri 

SERVQUAL və Kano modeli kimi xidmət keyfiyyəti modellərindən 

otellər müxtəlif xidmət aspektlərini qiymətləndirmək üçün istifadə edirlər. 

Bu modellər qonaq gözləntilərini və bu gözləntilərlə faktiki xidmət 

arasındakı fərqi anlamağa kömək edir. 

Otellərdə Standartlara Uyğunluq Kontekstində Keyfiyyət 

Otellər çox vaxt müəyyən keyfiyyət standartlarına əsasən təsnif edilir, məsələn, 

ulduz sistemi və ya yerli sertifikatlar. Bu təsnifatlar müştərilər üçün 



rezervasiyadan əvvəl otelin keyfiyyətini dəyərləndirməkdə bələdçi rolunu 

oynayır. Bu standartları müəyyən edən amillər aşağıdakılardır: 

1. Ulduz Sistemləri 

Ulduz reytinqləri 1 ulduzlu (əsas imkanlar) otellərdən 5 ulduzlu (lüks 

şərait) otellərə qədər dəyişir. Hər reytinq otaq ölçüsü, imkanlar, xidmət 

səviyyəsi və ümumi qonaq təcrübəsinə dair spesifik meyarlara əsaslanır. 

2. Brend Standartları 

Bir çox otel nüfuzlu beynəlxalq brendlər çərçivəsində fəaliyyət göstərir və 

bu brendlərin öz keyfiyyət standartları mövcuddur. Məsələn, Marriott, 

Hilton və Accor kimi zəncirlər öz otellərindən xidmət, otaq xüsusiyyətləri 

və imkanlar baxımından müəyyən səviyyəni qorumağı tələb edirlər. 

3. Ətraf Mühit və Davamlılıq Standartları 

Qonaqpərvərlik sənayesində davamlılıq getdikcə daha çox ön plana çıxır. 

Bir çox otel enerji qənaətli texnologiyaların tətbiqi, tullantıların azaldılması 

və ekoloji təmiz məhsullardan istifadə etməklə ekoloji təmiz fəaliyyət 

göstərməyə çalışır. Bu cür təcrübələrə malik otellər Green Key və 

EarthCheck kimi ekoloji sertifikatlarla təltif olunur.[ANL, 2023] 

Otel Keyfiyyətinin Qorunmasında Çətinliklər 

Keyfiyyətin davamlı şəkildə qorunması bir sıra çətinliklər yarada bilər: 

• Personalın tez-tez dəyişməsi: Qonaqpərvərlik sahəsində yüksək kadr 

dövriyyəsi xidmət keyfiyyətinin sabitliyinə təsir edə bilər, çünki yeni 

əməkdaşlar hələ tam təlim keçməmiş və ya otelin xidmət standartlarını tam 

mənimsəməmiş ola bilərlər. 

• Büdcə məhdudiyyətləri: Kiçik otellər və ya maliyyə çətinlikləri yaşayan 

müəssisələr təmir, yenilənmə və personal təlimi kimi sahələrə kifayət qədər 

investisiya edə bilmədikləri üçün yüksək keyfiyyəti qorumaqda çətinlik 

çəkirlər. 



• Qonaq gözləntilərinin dəyişməsi: Qonaq gözləntiləri dəyişdikcə, otellər 

xidmətlərində, texnologiyalarda və imkanlarda yeniliklər etməli olurlar. Bu 

isə davamlı yenilənmə və əməliyyatlarda çeviklik tələb edir.[Qasımlı, 

2024] 

Otellərdə keyfiyyətin anlayışı yalnız obyektlərin fiziki vəziyyəti ilə 

məhdudlaşmır. Bu anlayış xidmət, mühit və qonaqlara təqdim edilən ümumi 

təcrübəni də əhatə edir. Keyfiyyət daim diqqət, personalın mütəmadi təlimi, qonaq 

rəyləri və mükəmməlliyə sadiqlik tələb edən davamlı bir prosesdir. Uğurlu otellər 

başa düşürlər ki, qonaq məmnuniyyəti əsas keyfiyyət göstəricisidir və daim bu 

gözləntiləri qarşılamaq və aşmaq üçün çalışırlar. 

Xidmət, təmizlik, imkanlar və idarəetmə sistemlərinə diqqət yetirməklə otellər 

yüksək keyfiyyət standartlarına malik olduqlarını təsdiqləyərək, daimi qonaqları 

cəlb edə və qonaqpərvərlik sahəsində rəqabət üstünlüyü qazana 

bilərlər.[Səfərova,2023] 

Qonaqpərvərlik sektoru, xüsusilə otelçilik sahəsi, dünyanın ən dinamik və 

müştəriyönümlü sahələrindən biridir. Bu yüksək rəqabətli mühitdə keyfiyyətin 

idarə edilməsi otelin uğurunu və ya uğursuzluğunu müəyyən edən əsas amillərdən 

birinə çevrilmişdir. Otelçilikdə keyfiyyətin idarə edilməsi, xidmətlərin və 

əməliyyatların keyfiyyətini idarə etmək üçün əhatəli bir sistemi əhatə edir ki, bu 

da müştəri gözləntilərini qarşılamaq və aşmaq, məmnuniyyəti təmin etmək və 

sadiqliyi gücləndirmək məqsədi daşıyır. Effektiv keyfiyyət idarəetməsi yalnız 

qonaq təcrübəsini artırmır, həm də otelin nüfuzunu, əməliyyat səmərəliliyini və 

gəlirliliyini möhkəmləndirir. 

Bu geniş sənəd otellərdə keyfiyyət idarəetməsinin əsas prinsiplərini araşdırır, 

yüksək xidmət standartlarının və davamlı inkişafın əldə olunmasına töhfə verən 

əsas elementləri, metodologiyaları və praktiki tətbiqləri təhlil edir.[ANL, 2023] 



1. Müştəriyönümlülük 

Otelçilikdə keyfiyyət idarəetməsinin mərkəzində müştəriyönümlülük prinsipi 

dayanır. Otellər qonaqlara xidmət etmək üçün mövcuddur və onların ehtiyaclarını 

və gözləntilərini başa düşmək əsasdır. 

• Qonaq Gözləntilərinin Anlaşılması: Sorğular, onlayn rəylər və birbaşa 

ünsiyyət vasitəsilə müntəzəm olaraq rəy toplamaq, otellərə qonaqların nəyə 

daha çox dəyər verdiyini anlamağa kömək edir. Bu, təmizlik, rahatlıq, 

operativ xidmət və fərdiləşdirilmiş təcrübə kimi amilləri əhatə edir. 

• Gözləntiləri Aşmaq: Sadə gözləntiləri aşan fövqəladə xidmətlər təqdim 

etmək unudulmaz təcrübələr yaradır, bu da müsbət rəylərə və təkrar 

rezervasiyalara gətirib çıxarır. 

• Heyətin Təlimi: İşçilər qonaqların ehtiyaclarını vaxtında tanımaq və onlara 

cavab vermək üçün təlim keçməlidirlər ki, xidmətin keyfiyyəti daim yüksək 

olsun. 

Müştəriyə yönəlik yanaşma təkcə məmnuniyyəti artırmır, həm də otel üçün 

sədaqətli və təbliğatçı müştəri bazası yaradır.[ANL, 2023] 

2. Liderliyin Öhdəliyi 

Keyfiyyət mədəniyyətinin yaradılmasında liderlik həlledici rol oynayır. 

• Vizyon və İstiqamət: Otel rəhbərliyi aydın keyfiyyət məqsədlərini 

müəyyən etməli və onları bütün şöbələrə səmərəli şəkildə çatdırmalıdır. 

• Səlahiyyət Vermə: Xidmət keyfiyyətini artırmaq üçün bütün səviyyələrdə 

işçilərə qərarvermə səlahiyyəti vermək, onların məsuliyyət hissini və 

təşəbbüskarlığını artırır. 

• Resursların Ayrılması: Təlim, infrastruktur və davamlı inkişaf 

təşəbbüsləri üçün kifayət qədər resurs ayrılmalıdır. 



Liderliyin öhdəliyi keyfiyyətin idarə edilməsinin nəzəri deyil, gündəlik 

əməliyyatların ayrılmaz hissəsi olmasını təmin edir.[ANL,2023] 

3. İşçilərin İştirakı və Təlimi 

İşçilər otelin üzüdür və onların iştirakı yüksək xidmət göstərilməsi üçün həlledici 

əhəmiyyət daşıyır. 

• Davamlı Təlim Proqramları: Müntəzəm təlim işçiləri rollarını effektiv 

şəkildə yerinə yetirmək üçün lazımi bacarıq və biliklə təmin edir. 

• Motivasiya və Tanınma: Əla nəticə göstərən işçilərin tanınması və 

mükafatlandırılması mənəviyyatı yüksəldir və mükəmməllik 

mədəniyyətini təşviq edir. 

• Qərarvermədə İştirak: İşçilərin keyfiyyətin yaxşılaşdırılması 

təşəbbüslərinə cəlb edilməsi, onların ön xəttdəki biliklərindən istifadə 

etməyə və öhdəliyi gücləndirməyə imkan verir. 

İştirakçı və yaxşı təlim keçmiş işçi heyəti otelin keyfiyyət idarəetmə sisteminin 

əsas dayağıdır.[ANL,2023] 

4. Proses Yanaşması 

Otel əməliyyatlarının strukturlaşdırılmış proses yanaşması ilə idarə olunması 

ardıcıllığı və səmərəliliyi təmin edir. 

• Standart Əməliyyat Prosedurları (SOP): Təmizlik, resepsiya, iaşə 

xidməti və texniki baxış üçün sənədləşdirilmiş prosedurlar xidmətin 

standartlaşdırılmış şəkildə təqdim olunmasına imkan verir. 

• İş Axınının Optimizasiyası: Effektiv olmayan prosesləri aradan qaldırmaq 

qonaq təcrübəsini yaxşılaşdırır. 

• Performans Monitorinqi: Müntəzəm yoxlamalar və qiymətləndirmələr 

proses boşluqlarını və təkmilləşdirmə sahələrini aşkar etməyə kömək edir. 



Prosesə əsaslanan yanaşma otellərə xidmətləri ardıcıl şəkildə təqdim etməyə və 

yüksək keyfiyyət standartlarını qorumağa imkan verir.[ANL,2023] 

5. Davamlı Təkmilləşdirmə 

"Davamlı təkmilləşdirmə" və ya "Kaizen" keyfiyyət idarəetməsinin əsas 

prinsiplərindən biridir və xidmətlərin daimi olaraq yaxşılaşdırılmasına 

yönəlmişdir. 

• Rəylərin İstifadəsi: Qonaq rəylərindən aktiv şəkildə istifadə edərək 

mərhələli təkmilləşdirmələr həyata keçirmək. 

• Benchmarking: Nəticələri sənaye standartları və ya rəqiblərlə müqayisə 

edərək inkişaf sahələrini müəyyən etmək. 

• Yenilikçilik: Əməliyyat səmərəliliyini və qonaq məmnuniyyətini artırmaq 

üçün yeni texnologiya və xidmət yeniliklərini tətbiq etmək. 

Davamlı təkmilləşdirmə otellərə dəyişən bazar tələblərinə uyğunlaşmağa və 

rəqabət üstünlüyünü qorumağa kömək edir.[Səfərova, 2023] 

6. Dəlillərə Əsaslanan Qərar Qəbuletmə 

Dəqiq məlumat və təhlilə əsaslanan qərarlar keyfiyyət idarəetməsi tədbirlərinin 

effektivliyini artırır. 

• Performans Göstəriciləri: Doluluq səviyyəsi, orta gündəlik qiymət və 

qonaq məmnuniyyəti göstəriciləri kimi əsas göstəricilər dəyərli məlumatlar 

verir. 

• Məlumat Təhlili Alətləri: Müasir proqram təminatı vasitəsilə 

məlumatların toplanması və təhlili əsaslı qərarların qəbulunu dəstəkləyir. 

• Risklərin İdarə Edilməsi: Məlumatların təhlili ilə potensial riskləri 

müəyyənləşdirib qabaqlayıcı tədbirlər görmək. 



Dəlillərə əsaslanan qərar qəbuletmə keyfiyyət təşəbbüslərinin reallığa 

əsaslanmasını və ölçülə bilən nəticələr verməsini təmin edir.[Səfərova, 2023] 

7. Münasibətlərin İdarə Edilməsi 

Bütün maraqlı tərəflərlə güclü münasibətlərin qurulması və saxlanılması davamlı 

keyfiyyət performansı üçün həyati əhəmiyyət daşıyır. 

• Qonaq Münasibətləri: Fərdiləşdirilmiş xidmətlər və proaktiv əlaqə güclü 

qonaq münasibətləri yaradır. 

• Təchizatçı Partnyorluqları: Etibarlı təchizatçılar materialların və 

xidmətlərin davamlı keyfiyyətini təmin edir. 

• İcma İlə Əlaqələr: Yerli icmada fəal iştirak otelin nüfuzunu və qonaq 

cəlbediciliyini artırır. 

Effektiv münasibətlərin idarə edilməsi otelin keyfiyyət məqsədlərini dəstəkləyir 

və maraqlı tərəflər arasında əməkdaşlığı təmin edir.[Səfərova, 2023] 

8. Texnologiyanın İnteqrasiyası 

Texnologiya müasir otellərdə keyfiyyət idarəetməsinin əsas amilidir. 

• Əmlak İdarəetmə Sistemləri (PMS): Rezervasiyaların, qeydiyyatın və 

ödənişlərin avtomatlaşdırılması səmərəliliyi və dəqiqliyi artırır. 

• Qonaq Ünsiyyət Alətləri: Mobil tətbiqlər və çatbotlar fasiləsiz ünsiyyət və 

fərdi xidmət təqdimatını asanlaşdırır. 

• Texniki Baxım İdarəetmə Sistemləri: Profilaktik baxım proqram təminatı 

obyektlərin yaxşı vəziyyətdə saxlanmasını təmin edir, bu da qonaq rahatlığı 

və təhlükəsizliyinə töhfə verir. 

Texnologiyadan istifadə əməliyyat səmərəliliyini artırır və qonaq təcrübəsini 

yüksəldir, bununla da otelin keyfiyyətə sadiqliyini gücləndirir.[ Səfərova, 2023] 



Otellərdə keyfiyyət idarəetməsi birdəfəlik təşəbbüs deyil, davamlı diqqət və səy 

tələb edən bir prosesdir. Müştəriyönümlülük, liderliyin öhdəliyi, işçi iştirakı, 

proses yanaşması, davamlı təkmilləşdirmə, dəlillərə əsaslanan qərar qəbuletmə, 

münasibətlərin idarə edilməsi və texnologiyanın inteqrasiyası prinsiplərini tətbiq 

etməklə, otellər yüksək səviyyədə xidmət göstərmək və uzunmüddətli uğur əldə 

etmək imkanını qazanırlar. 

Sürətlə dəyişən qonaqpərvərlik sektorunda yüksək keyfiyyət standartlarını 

qorumaq yaşamaq və inkişaf etmək üçün zəruridir. Keyfiyyət idarəetməsinə 

üstünlük verən otellər təkcə əməliyyat performanslarını artırmır, həm də rəqabətli 

bazarda seçilən dayanıqlı bir brend qururlar.[İbrahimov, 2023] 

 

1.2. Keyfiyyətin İdarə Edilməsi Sistemləri 

Keyfiyyət idarəetmə sistemi (QMS), təşkilatın müştəri və digər maraqlı tərəflərin 

tələblərinə cavab verən ardıcıl xidmət təqdim etməsini təmin etmək üçün qurduğu 

strukturlaşdırılmış bir çərçivədir. Otellər üçün QMS-in əsas məqsədi xidmətlərin 

yüksək keyfiyyətini təmin etmək, qonaq məmnuniyyətini artırmaq və davamlı 

təkmilləşməni təşviq etməkdir. Bu, xidmətlərin standartlaşdırılması, işçilərin 

bacarıqlarının inkişaf etdirilməsi və xidmət keyfiyyətinə nəzarət proseslərinin 

tətbiqi vasitəsilə həyata keçirilir. Effektiv QMS otelə rəqabət üstünlüyü qazandırır 

və bazarda onun mövqeyini gücləndirir.[Sabirli,2020] 

1. Otellərdə QMS-in Əhəmiyyəti 

Qonaqpərvərlik sektorunda, xüsusilə otellərdə, xidmət keyfiyyəti birbaşa qonaq 

məmnuniyyətinə təsir edir. Yaxşı işləyən bir QMS aşağıdakı üstünlükləri təmin 

edir: 



• Müştəri məmnuniyyətinin artırılması: Sistemli keyfiyyət idarəetməsi 

qonaq gözləntilərinin qarşılanmasını və hətta aşılmasını təmin edir. 

• Əməliyyatların təkmilləşdirilməsi: Effektiv proseslər xidmət 

təqdimatında səmərəliliyi artırır. 

• Brend imicinin yaxşılaşdırılması: Yüksək xidmət standartları brendin 

nüfuzunu gücləndirir. 

• Qanunvericiliyə uyğunluq: QMS otelin yerli və beynəlxalq 

qanunvericiliyə və normativ tələblərə uyğun fəaliyyət göstərməsini təmin 

edir. 

• Davamlı təkmilləşmə: QMS məlumatlara əsaslanan qərar qəbulunu təşviq 

edərək təkmilləşdirmə imkanlarını müəyyən etməyə kömək edir.[Homburg,  

Fürst, 2021] 

2. Otellərdə QMS-in Əsas Elementləri 

Otellərdə uğurlu QMS aşağıdakı əsas elementlərdən ibarətdir: 

• Keyfiyyət siyasəti və məqsədləri: Aydın şəkildə müəyyən edilmiş 

keyfiyyət məqsədləri təşkilatın istiqamətini müəyyən edir. 

• Sənədləşdirilmiş prosedurlar: Proseslərin sənədləşdirilməsi onların 

standartlaşdırılmasını təmin edir və xidmət çatışmazlıqlarının qarşısını alır. 

• Müştəri yönümlülük: Qonaq rəyinin toplanması və təhlili xidmətlərin 

qonaq gözləntilərinə uyğunlaşdırılmasına imkan verir. 

• Risk əsaslı düşüncə: Potensial risklərin müəyyən edilməsi və aradan 

qaldırılması xidmət keyfiyyətini qorumağa kömək edir. 

• Daxili auditlər: QMS-in effektivliyini qiymətləndirmək və yaxşılaşdırma 

imkanlarını aşkar etmək üçün mütəmadi auditlər aparılır. 

• İşçi heyətinin inkişafı: Təlim və inkişaf proqramları işçilərin keyfiyyət 

standartlarını yerinə yetirmək üçün zəruri bacarıqlarla təmin olunmasına 

kömək edir. 



• Davamlı təkmilləşmə: Məlumatların təhlili və fəaliyyət planlarının 

hazırlanması vasitəsilə xidmətlər daim təkmilləşdirilir.[Tussyadiah, 2022] 

3. ISO 9001 Standartının Rolu 

Otellərdə ən çox istifadə olunan QMS standartlarından biri ISO 9001-dir. Bu 

beynəlxalq standart təşkilatın effektiv keyfiyyət idarəetmə sistemi yaratmaq və 

saxlamaq bacarığını nümayiş etdirməsini tələb edir. ISO 9001 sertifikatı otelin 

aşağıdakı istiqamətlərdə fəaliyyətini təkmilləşdirir: 

• Proseslərin optimallaşdırılması: Əməliyyat səmərəliliyinin artırılması və 

resursların optimal istifadəsi təmin edilir. 

• Müştəri məmnuniyyəti: Müştəri ehtiyaclarının müəyyən edilməsi və 

qarşılanmasına fokuslanır. 

• Beynəlxalq tanınma: ISO 9001 sertifikatı otelin beynəlxalq səviyyədə 

tanınmasına və etibar qazanmasına kömək edir. 

• Risklərin azaldılması: Standart risk əsaslı yanaşmanı təşviq edərək 

risklərin idarə olunmasına dəstək verir. 

• Davamlı təkmilləşmə: Proseslərin və xidmətlərin davamlı 

təkmilləşdirilməsi üçün əsas yaradır.[Kim, Lee, 2023] 

4. QMS-in Otel Əməliyyatlarına Tətbiqi 

QMS otelin bütün əməliyyat sahələrinə tətbiq olunur, o cümlədən: 

• Rezervasiya və qeydiyyat prosesi: Qonaq məlumatlarının dəqiqliyinin və 

məlumatların təhlükəsizliyinin təmin edilməsi. 

• Otaq xidmətləri: Təmizlik və otaq xidmətlərinin standartlara uyğunluğu. 

• Qida və içki xidmətləri: Təhlükəsizlik və sanitariya standartlarına riayət 

edilməsi. 



• Texniki xidmət: Otel avadanlıqlarının və infrastrukturunun etibarlı və 

təhlükəsiz saxlanması. 

• Qonaq şikayətlərinin idarə olunması: Şikayətlərin effektiv və peşəkar 

şəkildə həll olunması.[ Kim, Lee, 2023] 

5. Rəhbərliyin Öhdəliyi 

QMS-in uğuru rəhbərliyin keyfiyyətə sadiqliyindən asılıdır. Otel rəhbərliyi 

aşağıdakıları təmin etməlidir: 

• Aydın liderlik: Keyfiyyətin təşkilat üçün prioritet olduğunu nümayiş 

etdirmək. 

• Resursların ayrılması: QMS proseslərinin dəstəklənməsi üçün lazımi 

resursları təmin etmək. 

• İşçi motivasiyası: İşçiləri keyfiyyət məqsədlərinə nail olmaq üçün 

ruhlandırmaq. 

• Performansın qiymətləndirilməsi: QMS-in effektivliyini ölçmək və 

təkmilləşdirmək.[ Kim, Lee, 2023] 

6. Qonaq Məmnuniyyəti və Rəy İdarəetməsi 

QMS-in əsas məqsədlərindən biri qonaq məmnuniyyətidir. Müxtəlif üsullarla 

qonaq rəyi toplanmalı və təhlil edilməlidir: 

• Sorğular və anketlər: Qonaqların təcrübəsi barədə məlumat toplamaq 

üçün. 

• Onlayn rəylərin izlənməsi: Rəqəmsal platformalarda qonaq rəylərini 

izləmək. 

• Birbaşa geribildirim: Qonaqlardan birbaşa rəy toplamaq. 

• Məlumat təhlili: Qonaq rəylərini təhlil edərək xidmətin yaxşılaşdırılması 

üçün tədbirlər görmək.[Tussyadiah, 2022] 



7. Davamlı Təkmilləşdirmə 

QMS daim inkişaf etməlidir. Davamlı təkmilləşdirmə aşağıdakı üsullarla həyata 

keçirilir: 

• PDCA dövrəsi (Planla-İcra et-Yoxla-Fəaliyyət göstər): Təkmilləşdirmə 

prosesinin əsas modeli kimi istifadə olunur. 

• Benchmarking: Rəqiblərlə müqayisə edərək yaxşı təcrübələri öyrənmək. 

• İşçi təşəbbüsləri: İşçilərin inkişaf təkliflərini təşviq etmək. 

• Texnologiyadan istifadə: Proseslərin avtomatlaşdırılması və 

optimallaşdırılması üçün texnologiyalardan istifadə. 

8. Çətinliklər və Çağırışlar 

QMS-in tətbiqi prosesində müəyyən çətinliklərlə qarşılaşmaq mümkündür: 

• Mədəni müqavimət: İşçi heyətinin dəyişikliklərə qarşı müqaviməti. 

• Resurs məhdudiyyətləri: QMS üçün kifayət qədər maliyyə və insan 

resursunun olmaması. 

• Proseslərin mürəkkəbliyi: Otel əməliyyatlarının mürəkkəbliyi proseslərin 

standartlaşdırılmasını çətinləşdirə bilər. 

• Texnologiyanın tətbiqi: Yeni texnologiyalara keçidin çətinliyi. 

9. Gələcək İstiqamətlər 

Otel sənayesində QMS-in gələcəyi aşağıdakı istiqamətləri əhatə edir: 

• Rəqəmsal transformasiya: Proseslərin rəqəmsallaşdırılması və məlumat 

əsaslı qərarların verilməsi. 

• Davamlılıq və sosial məsuliyyət: Ətraf mühitə təsirin azaldılması və sosial 

məsuliyyətin artırılması. 

• Fərdiləşdirilmiş xidmət: Qonaq təcrübəsinin fərdiləşdirilməsi. 



• Əlavə sertifikatlar: Yaşıl otel və təhlükəsizlik sertifikatlarının tətbiqi. 

Otel keyfiyyət idarəetmə sistemləri qonaqpərvərlik sektorunda davamlı uğurun 

təməl daşlarından biridir. Sistemli yanaşma xidmətlərin standartlaşdırılmasını, 

qonaq məmnuniyyətinin artırılmasını və davamlı təkmilləşməni təmin edir. ISO 

9001 kimi beynəlxalq standartlara uyğunlaşdırılmış QMS otelin rəqabət 

üstünlüyünü möhkəmləndirir və onun bazarda nüfuzunu artırır. Rəhbərliyin 

dəstəyi, işçi heyətinin motivasiyası və texnologiyadan səmərəli istifadə QMS-in 

effektiv tətbiqini təmin edən əsas amillərdir. Otellər bu sistemləri tətbiq etməklə 

qonaqlarına yüksək keyfiyyətli xidmət göstərmək və davamlı inkişaf yolunda 

irəliləmək imkanına malik olurlar.[Buhalis, Sinarta, 2022] 

 

 

 

II. Fəsil: Müştəri Məmnuniyyətinin Ölçülməsi və Analizi 

2.1. Müştəri Məmnuniyyətinin Ölçülməsi Metodları 

Müştəri məmnuniyyəti qonaqpərvərlik sənayesində uğurun əsas göstəricisidir. 

Getdikcə daha da rəqabətli hala gələn bazarda, müştərilərin seçimlərinin çox 

olduğu bir şəraitdə, yüksək səviyyədə qonaq məmnuniyyətinin təmin edilməsi 

təkcə təkrar müştəriləri deyil, həm də brendin nüfuzunu və gəlirliyini artırır. 

Müştəri məmnuniyyətinin ölçülməsi otel rəhbərliyinə qonaq təcrübələri, 

gözləntiləri və təkmilləşdirilməsi lazım olan sahələr haqqında dəyərli məlumat 

verir. Effektiv ölçmə üsulları otellərə müştəri ehtiyaclarına vaxtında reaksiya 

vermək, xidmət keyfiyyətini yüksəltmək və rəqabət üstünlüyünü qorumaq imkanı 

yaradır. Ən çox istifadə olunan üsullar arasında anket və sorğular, müştəri rəyləri 

və şikayətlərin təhlili yer alır. Bu alətlər birlikdə müştəri hissləri və xidmət 

performansı haqqında əhatəli təsəvvür yaradır.[Pine, Gilmore, 2020] 



Otellərdə Müştəri Məmnuniyyətinin Ölçülməsinin Əhəmiyyəti 

Otellər xidmətə əsaslanan bir sahədə fəaliyyət göstərir və burada qonaq təcrübəsi 

əsasdır. Qonaq məmnuniyyəti birbaşa olaraq müştəri sədaqətinə, onlayn 

reputasiyaya və nəticə etibarilə gəlirə təsir edir. Məmnun müştərilər otelə təkrar 

gəlməyə, başqalarına tövsiyə etməyə və müsbət şifahi reklam etməyə daha meyilli 

olurlar. Əksinə, narazı qonaqlar mənfi rəylər və şikayətlər vasitəsilə otelin imicinə 

zərər vura bilərlər. 

Üstəlik, müştəri məmnuniyyətinin ölçülməsi otellərə imkan verir: 

• Xidmət boşluqlarını və əməliyyat səmərəsizliyini aşkara çıxarmaq; 

• Xidmətin yaxşılaşdırılması üçün strategiyalar hazırlamaq; 

• Performansı rəqiblərlə müqayisə etmək; 

• İşçi heyətinin təlimini və motivasiyasını artırmaq; 

• Müştəri saxlama səviyyəsini və həyat boyu dəyərini yüksəltmək. 

Müştəri fikirlərinin sistematik şəkildə toplanması və təhlili otellərə məlumat 

əsaslı qərarlar qəbul etməyə və qonaq təcrübəsini davamlı şəkildə 

təkmilləşdirməyə imkan verir.[Koтлер, Келлер, 2020] 

Anketlərin və Sorğuların Tətbiqi 

Tərtibat və İcrası 

Anketlər və sorğular müştəri fikirlərini toplamaq üçün ənənəvi, lakin çox təsirli 

üsullardan biridir. Bu alətlər otellərə qonaq təcrübələri, üstünlükləri və 

gözləntiləri barədə strukturlaşdırılmış məlumat toplamağa imkan verir. 

Effektiv otel anketlərinin əsas elementləri: 



• Aydın məqsədlər: Sorğunun məqsədini müəyyənləşdirmək, məsələn, otaq 

təmizliyi, heyətin davranışı və ya restoran xidməti kimi konkret sahələri 

qiymətləndirmək. 

• Qısa və aidiyyəti suallar: Sualların aydın və konkret xidmət sahələrinə 

yönəldilməsinə diqqət yetirmək. 

• Balanslaşdırılmış cavab variantları: Müxtəlif cavabları toplamaq üçün 

Likert şkalası, çoxvariantlı seçim və ya açıq suallardan istifadə etmək. 

• Anonimlik və məxfilik: Qonaqlara məxfiliyin təmin olunacağını bildirmək 

və dürüst cavab verməyə təşviq etmək.[Григорьев, 2023] 

Sorğular müxtəlif nöqtələrdə keçirilə bilər: 

• Check-out zamanı reception masasında; 

• Qonaqlıqdan sonra e-poçt vasitəsilə; 

• Otaqdakı planşetlərdə və ya çap olunmuş formada; 

• Otelin mobil tətbiqində və ya bronlaşdırma platformalarında. 

Anketlərin və Sorğuların Üstünlükləri 

• Ölçülə bilən məlumatlar: Sorğular statistik cəhətdən analiz edilə bilən 

ölçülə bilən məlumatlar təqdim edir. 

• Fərdiləşdirilə bilən: Suallar konkret xidmətlərə və ya müştəri 

seqmentlərinə uyğunlaşdırıla bilər. 

• Sərfəli: Rəqəmsal sorğular inzibati xərcləri azaldır və daha geniş 

auditoriyaya çatmağa imkan verir. 

• Operativ geribildirim: Dərhal cavablar qonaq narahatlıqlarının vaxtında 

həll olunmasını təmin edir.[Беляков, 2023] 

Məhdudiyyətlər 

Üstünlüklərinə baxmayaraq, sorğuların məhdudiyyətləri də mövcuddur: 



• Cavab qərəzi: Qonaqlar emosiyalarına əsaslanaraq həddindən artıq pozitiv 

və ya neqativ cavablar verə bilərlər. 

• Aşağı iştirak səviyyəsi: Zaman məhdudiyyətləri səbəbilə bir çox qonaq 

sorğularda iştirak etməyə bilər. 

• Məhdud dərinlik: Sorğular qonaq təcrübələrinin tam mürəkkəbliyini əks 

etdirməyə bilər. 

Bu çətinliklərin qarşısını almaq üçün otellər maraqlı sorğular hazırlamalı, 

iştirakçılara təşviq təklif etməli və vaxtında tədbirlər görməlidir.[Соколова, 

2023] 

Müştəri Rəylərinin Məmnuniyyətin Ölçülməsi Üsulu Kimi Tətbiqi 

Onlayn Rəylərin Gücü 

Rəqəmsal dövrdə TripAdvisor, Google Reviews və Booking.com kimi 

platformalardakı müştəri rəyləri otel fəaliyyətinin əsas göstəricilərinə 

çevrilmişdir. Gələcək qonaqlar tez-tez bu rəylərə əsaslanaraq bron qərarlarını 

verirlər. Bu da onları müştəri fikirlərinin öyrənilməsi üçün əvəzsiz mənbəyə 

çevirir.[Беляков, 2023] 

Onlayn rəylərin əsas xüsusiyyətləri: 

• Könüllü və spontan: Qonaqlar təşviq edilmədən səmimi fikirlərini 

bölüşürlər. 

• İctimai görünürlük: Rəylərə dünyanın hər yerindən potensial müştərilər 

baxa bilər. 

• Zəngin keyfiyyətli məlumat: Ətraflı şərhlər konkret bəyənmələri, 

bəyənməmələri və gözləntiləri əks etdirir. 



Müştəri Rəylərinin Təhlilinin Üstünlükləri 

• Səmimi geribildirim: Rəylər qonaqların gerçək təcrübə və emosiyalarını 

əks etdirir. 

• Tendensiyaların müəyyən edilməsi: Xüsusi məsələlərin tez-tez 

vurğulanması sistematik problemlərə işarə edir. 

• Rəqabətli müqayisə: Otellər öz reytinqlərini və rəylərini rəqiblərlə 

müqayisə edə bilərlər. 

• Marketinq imkanları: Müsbət rəylər brend imicini gücləndirir və yeni 

müştərilər cəlb edir. 

Rəylərin Təhlili Üsulları 

Otellər rəyləri təhlil etmək üçün əl ilə və ya avtomatlaşdırılmış metodlardan 

istifadə edə bilər: 

• Sentiment analizi: Proqram təminatı vasitəsilə rəyləri pozitiv, neytral və 

ya neqativ kimi təsnif etmək. 

• Açar sözlərin izlənməsi: "Təmiz otaqlar", "mehriban personal" və ya 

"gecikmiş xidmət" kimi tez-tez rast gəlinən ifadələri müəyyən etmək. 

• Cavabların idarə olunması: Rəy bildirənlərə təşəkkür etmək və 

problemləri həll etmək. 

Çağırışlar 

• Məlumat həcmi: Yüksək sayda rəylər effektiv məlumat idarəetmə 

sistemləri tələb edir. 

• Subyektivlik: Şəxsi seçimlər və mədəni fərqliliklər rəylərin məzmununa 

təsir edə bilər. 

• Saxta rəylər riski: Otellər düzgün müştəri hisslərini təhrif edən saxta 

rəyləri aşkar etməkdə diqqətli olmalıdırlar.[Mody, Hanks,2020] 



Effektiv rəy idarəçiliyi otelin nüfuzunu gücləndirir, etimad yaradır və davamlı 

təkmilləşdirməyə sadiqliyi nümayiş etdirir. 

Müştəri Şikayətlərinin Təhlili 

Şikayətlərin Rolunu Anlamaq 

Müştəri şikayətləri bəzən neqativ qəbul edilsə də, dəyərli məlumat mənbəyidir. 

Şikayətlər xidmət uğursuzluqlarını üzə çıxarır və korrektiv tədbirlər görmək və 

xidmətin bərpası üçün imkan yaradır. Proaktiv şəkildə şikayətlərin təhlili gələcək 

problemlərin qarşısını almağa və qonaq məmnuniyyətini artırmağa kömək edir. 

Otellərdə tez-tez rast gəlinən şikayətlər: 

• Otaq təmizliyi və texniki problemlər; 

• Xidmət gecikmələri; 

• Personalın davranışı və peşəkarlığı; 

• Hesab səhvləri və anlaşılmazlıqlar; 

• Səs-küy və mühitlə bağlı narahatlıqlar.[Parasuraman, Berry, Zeithaml, 

2020] 

Şikayətlərin İdarəolunması Prosesi 

Effektiv şikayət idarəçiliyi aşağıdakı mərhələləri əhatə edir: 

1. Dərhal cavab vermək: Şikayətləri tez qəbul edib qonaqları sakitləşdirmək. 

2. Ətraflı qeydiyyat: Bütün şikayətləri sistematik şəkildə qeyd etmək. 

3. Əsas səbəblərin təhlili: Problemin kökündə duran səbəbləri araşdırmaq. 

4. Korrektiv tədbirlər: Xidmət nöqsanlarını aradan qaldırmaq üçün tədbirlər 

görmək. 

5. Sonrakı əlaqə: Şikayət edənlərə görülən tədbirlər barədə məlumat 

vermək.[Соколова, 2023] 



Analitik Üsullar 

• Təsnifat: Şikayətləri növünə, tezliyinə və əhəmiyyətinə görə 

qruplaşdırmaq. 

• Tendensiya analizi: Zamanla nümunələri izləyərək təkrarlanan 

problemləri müəyyən etmək. 

• Təsir qiymətləndirilməsi: Şikayətlərin müştəri məmnuniyyəti və 

saxlanılması üzərində təsirini qiymətləndirmək. 

• İşçi iştirakçılığı: Personalı şikayətləri nəzərdən keçirməyə cəlb etmək. 

Şikayətlərin Təhlilinin Üstünlükləri 

• Xidmətin bərpası: Vaxtında həll problemi aradan qaldırır və qonaq 

inamını bərpa edir. 

• Davamlı təkmilləşdirmə: Şikayətlərdən öyrənmək əməliyyatların 

təkmilləşdirilməsinə kömək edir. 

• Müştəri sədaqəti: Qonaqlar məsuliyyətli yanaşma və keyfiyyətə sadiqliyi 

yüksək qiymətləndirirlər. 

Məhdudiyyətlər 

• Reaktiv xarakter: Şikayətlər daha çox baş vermiş problemləri əks etdirir, 

proaktiv məlumat vermir. 

• Tam olmayan geribildirim: Bəzi narazı qonaqlar narahatlıqlarını 

bildirməyə bilər. 

• Resurs tələb edir: Şikayətlərin idarə edilməsi və təhlili üçün xüsusi işçi 

heyəti və alətlər lazımdır.[Федоров, 2022] 

Şikayətlərin təhlilini digər geribildirim mexanizmləri ilə birləşdirməklə, otellər 

müştəri məmnuniyyəti haqqında daha dolğun təsəvvür əldə edə bilərlər. 

Ənənəvi keyfiyyət ölçmə metodları və onların tətbiq sahələri 



Anketlər və sorğular geniş miqyaslı məlumat toplamaq və müştəri təcrübələrini 

ölçmək üçün otellər tərəfindən geniş istifadə olunur. Bu üsullar sadəlik və aşağı 

xərc səbəbindən geniş yayılmışdır. Müştərilərə xidmətin müxtəlif aspektlərini, 

məsələn, otaq təmizliyi, heyətin nəzakətliliyi, yemək keyfiyyəti və ümumi 

məmnunluq səviyyəsini qiymətləndirməyə imkan verən anketlər verilir. Otellər, 

müştəri gözləntilərini daha yaxşı anlamaq və təkmilləşdirmə sahələrini müəyyən 

etmək üçün cavabları təhlil edirlər. 

Müştəri rəyləri və şikayətlərin təhlili də çox əhəmiyyətli üsullardandır. 

Müştərilərin sosial media platformalarında, rəy saytlarında və ya otelin öz veb 

saytında buraxdığı rəylər müştəri məmnuniyyətinin dəyərli göstəricisidir. Bu 

rəylərin mütəmadi monitorinqi müştərilərin ehtiyacları və üstünlükləri haqqında 

real vaxtda məlumat əldə etməyə imkan verir. Əlavə olaraq, şikayətlərin təhlili 

otellərə problemləri sürətlə müəyyənləşdirmək və onların səbəblərini aradan 

qaldırmaq imkanı verir.[Петров,2022] 

Müştəri sorğularının effektiv tətbiqi yolları 

Effektiv sorğular aydın və qısa olmalıdır. Çoxsaylı və ya mürəkkəb suallar 

müştərinin iştirak həvəsini azalda bilər. Sorğunun dizaynı vizual baxımdan 

cəlbedici olmalı və anlaşılan dil istifadə edilməlidir. Sorğular həmçinin 

çoxseçimli və açıq uclu sualların balansını təmin etməlidir ki, müştərilər həm 

konkret, həm də ətraflı cavablar verə bilsinlər. 

Düzgün vaxt seçimi də əhəmiyyətlidir. Sorğular adətən müştəri oteldən çıxarkən 

və ya xidmət aldıqdan dərhal sonra təqdim olunur. Bu zaman təəssüratlar hələ 

təzədir və cavabların doğruluq ehtimalı daha yüksəkdir. 

Əlavə olaraq, nəticələrin təhlili üçün müasir analitik vasitələrdən istifadə etmək 

tövsiyə olunur. Bu, məlumatların daha sürətli və effektiv emalını təmin edir və 



nəticədə xidmətin təkmilləşdirilməsi üzrə əməliyyat planları hazırlamaq üçün əsas 

yaradır.[ Koтлер, Келлер, 2020] 

Müştəri rəyləri və şikayətlərinin təhlili: Proaktiv yanaşma 

Müştəri rəyləri yalnız geriyə dönük deyil, həm də qabaqlayıcı bir vasitə ola bilər. 

Müştəri rəylərinin proaktiv monitorinqi otellərə potensial problemləri erkən 

mərhələdə aşkar etmək imkanı verir. Otellər, rəylərdən əldə edilən məlumatlar 

əsasında xidmət standartlarını daim yeniləyə və təkmilləşdirə bilərlər. 

Müsbət rəylər isə motivasiya və brend imicinin yaxşılaşdırılması üçün istifadə 

edilə bilər. Onlar otelin sosial media platformalarında və veb saytında nümayiş 

etdirilərək potensial müştərilər üçün inandırıcı sübut kimi çıxış edə bilər. 

Şikayətlərin təhlili xüsusi diqqət tələb edir. Hər bir şikayət müştərinin real 

problemini əks etdirir və onların düzgün şəkildə həlli gələcəkdə oxşar 

problemlərin qarşısını almağa kömək edir. Otellər, şikayətləri kateqoriyalara 

ayırmaq və tez-tez rast gəlinən problemləri müəyyən etmək üçün təhlil 

metodlarından istifadə edə bilərlər.[Кузнецова, 2020] 

Texnologiyanın rolu: Müasir ölçmə metodlarının tətbiqi 

Ənənəvi üsullara əlavə olaraq, müasir texnologiyalar da müştəri 

məmnuniyyətinin ölçülməsində böyük rol oynayır. Məsələn, avtomatlaşdırılmış 

geribildirim toplama sistemləri və süni intellekt əsaslı təhlil vasitələri otellərə 

daha dərin təhlillər aparmağa və fərdi müştəri ehtiyaclarını daha yaxşı anlamağa 

imkan verir. 

Mobil tətbiqlər və veb əsaslı platformalar müştərilərə real vaxtda rəy bildirmə 

imkanı yaradır. Bu texnologiyalar otellərə təcili tədbirlər görmək və müştəri 

gözləntilərinə dərhal cavab vermək imkanı verir. 



Süni intellekt və maşın öyrənməsi əsaslı analiz alətləri isə müştəri məlumatlarını 

emal edərək nümunələri və tendensiyaları müəyyən edir. Bu, otellərə xidmətlərini 

fərdiləşdirmək və müştəri təcrübəsini artırmaq üçün imkanlar yaradır. 

Müştəri məmnuniyyətinin ölçülməsi otel biznesində uğurun əsas amillərindən 

biridir. Anketlər, sorğular, müştəri rəyləri və şikayətlərin təhlili kimi üsullar 

otellərə xidmət keyfiyyətini qiymətləndirmək və inkişaf etdirmək üçün mühüm 

vasitələr təqdim edir. Texnologiyanın inkişafı isə bu prosesləri daha effektiv və 

sürətli edir. Otellər, müştəri ehtiyaclarını və gözləntilərini daha yaxşı anlamaq və 

məmnuniyyət səviyyəsini artırmaq üçün bu üsulları davamlı şəkildə tətbiq 

etməlidirlər.[Homburg, Fürst, 2021] 

 

2.2. Müştəri Məmnuniyyətinin Təhlili və İnkişaf 

Müasir qonaqpərvərlik sənayesində müştəri məmnuniyyəti sadəcə məqsəd deyil 

— o, otelin yaşaması və inkişafı üçün zərurətdir. Artan rəqabət, yüksək müştəri 

gözləntiləri və onlayn rəylərin geniş yayılması otelləri müştəri məmnuniyyətini 

davamlı şəkildə anlamağa, ölçməyə və yaxşılaşdırmağa məcbur edir. Bu prosesə 

ətraflı təhlil, xüsusi alətlərin istifadəsi və qonaq təcrübəsini artırmağa yönəlmiş 

strategiyaların tətbiqi daxildir. 

Bu sənəddə otellərdə müştəri məmnuniyyətinin əhəmiyyəti, onun təhlili üçün 

istifadə olunan metodlar və alətlər, eləcə də davamlı inkişaf üçün təsirli 

strategiyalar araşdırılır. 

Otellərdə Müştəri Məmnuniyyətinin Əhəmiyyəti 

Müştəri məmnuniyyəti dünya üzrə otellər üçün əsas fəaliyyət göstəricisidir (KPI). 

Bu, birbaşa olaraq brend nüfuzuna, müştəri sədaqətinə və gəlir əldə etməyə təsir 

göstərir. Məmnun qonaqlar otelə yenidən gəlməyə və başqalarına tövsiyə etməyə 



daha çox meyilli olurlar ki, bu da müsbət şifahi reklam dövrü yaradaraq davamlı 

inkişafa səbəb olur.[Zeithaml,Bitner, Gremler 2020] 

Əsas üstünlüklər: 

• Müştəri Saxlanılmasının Artması: Məmnun qonaqlar adətən daimi 

müştəriyə çevrilirlər. 

• Müsbət Onlayn İmaj: TripAdvisor, Booking.com və Google kimi 

platformalarda yüksək reytinqlər potensial qonaqlara təsir edir. 

• Gəlirin Artması: Məmnun müştərilər yüksək keyfiyyətli xidmətə görə 

daha yüksək qiymət ödəməyə hazırdırlar. 

• Rəqabət Üstünlüyü: İstisna müştəri məmnuniyyəti oteli rəqabətli bazarda 

fərqləndirir. 

Müştəri məmnuniyyətinə təsir edən amillər: 

1. Xidmətlərin və obyektlərin keyfiyyəti 

2. İşçi heyətin peşəkarlığı və nəzakətliliyi 

3. Təmizlik və rahatlıq 

4. Qiymət və keyfiyyət nisbəti 

5. Xidmətlərin fərdiləşdirilməsi və müştəri ehtiyaclarına cavabdehlik 

6. Xidmətin sürəti və səmərəliliyi 

Otellərdə Müştəri Məmnuniyyətinin Təhlili 

Müştəri məmnuniyyətinin təhlili müxtəlif müştəri qarşılıqlı əlaqələrindən 

məlumat toplamaq, emal etmək və təhlil etmək deməkdir. Məqsəd qonaq 

fikirlərini anlamaq, xidmət boşluqlarını müəyyənləşdirmək və inkişaf imkanlarını 

aşkara çıxarmaqdır. 

Müştəri məmnuniyyəti təhlilinin mərhələləri: 



1. Məlumat Toplama: Sorğular, rəylər, sosial media və birbaşa ünsiyyət 

vasitəsilə rəy toplamaq. 

2. Məlumatın Təhlili: Müştəri rəylərini təhlil etmək üçün keyfiyyət və 

kəmiyyət metodlarından istifadə etmək. 

3. Nəticə Yaratmaq: Müştəri seçimlərində və şikayətlərdə olan nümunələri 

və tendensiyaları müəyyən etmək. 

4. Tövsiyələrin Hazırlanması: Aşkarlanmış məsələlərin həlli və xidmət 

keyfiyyətinin artırılması üçün strategiyalar hazırlamaq. 

5. Davamlı İzləmə: Yeni məlumatları müntəzəm nəzərdən keçirməklə 

davamlı inkişafı təmin etmək. 

Təhlildə çətinliklər: 

• Subyektiv rəylərlə işləmək 

• Böyük həcmli məlumatların idarə olunması 

• Vaxtında və dəqiq interpretasiya təmin etmək 

• Bir neçə otel lokasiyasında nəticələrin ardıcıllığını 

qorumaq[Cмирнова,2021] 

 

Otellərdə Məmnuniyyət Təhlili üçün İstifadə Olunan Alətlər 

Müasir texnologiyalar otellərin müştəri məmnuniyyətini izləmək və təhlil etmək 

imkanlarını əhəmiyyətli dərəcədə artırıb. Müxtəlif alətlər və platformalar müştəri 

məlumatlarını səmərəli şəkildə toplamaq, emal etmək və təhlil etmək imkanı 

yaradır. 

1. Müştəri Rəyi Sorğuları 

Onlayn və yerində keçirilən sorğular ən geniş yayılmış alətlərdən biridir. 

Qonaqlardan təcrübələri barədə, adətən, qalmaqdan dərhal sonra soruşulur. 



• Nümunələr: Google Forms, SurveyMonkey, otel tətbiqində olan sorğular 

• Üstünlüklər: Müştəridən birbaşa fikir almaq 

2. Onlayn Rəy İzləmə Platformaları 

TrustYou, ReviewPro və Revinate kimi platformalar müxtəlif mənbələrdən 

rəyləri toplayır və analiz edir. 

• Reytinqləri, fikirləri və təkrarlanan problemləri izləyir 

• Rəqiblərlə müqayisəli təhlil aparmaq imkanı verir 

3. Sosial Media Dinləmə Alətləri 

Hootsuite, Sprout Social və Brand24 kimi alətlər sosial mediada müştərilərin nə 

dediyini izləməyə kömək edir. 

• Real vaxt rejimində məlumatlar 

• Brend imicinin fəal idarə olunması 

4. Müştəri Əlaqələrinin İdarə Edilməsi (CRM) Sistemləri 

Salesforce və Zoho kimi CRM sistemləri otellərə fərdi müştəri seçimlərini və 

tarixçəsini izləməyə imkan verir. 

• Qonaq təcrübəsinin fərdiləşdirilməsi 

• Hədəfli marketinq kampaniyaları üçün dəstək 

5. Süni İntellekt və Emosional Təhlil Süni intellekt alətləri müştəri rəylərinin 

böyük hissəsini təhlil edərək emosiyaları və tendensiyaları müəyyən edir. 

• Müştəri emosiyalarını daha dərindən anlamaq 

• Məlumatların təhlilini sürətləndirmək 

6. Gizli Alıcı Xidməti Gizli qonaqların otel xidmətlərini qiymətləndirməsi 

obyektiv baxış təmin edir. 



• İdarəetmə tərəfindən fərq edilməyən xidmət boşluqlarını müəyyən etmək 

• Daxili qiymətləndirmə üçün səmərəli vasitə[ Sabirli,2020] 

Otellərdə Müştəri Məmnuniyyətinin İnkişafı 

Müştəri məmnuniyyətinin artırılması davamlı prosesdir və otelin bütün idarəetmə 

və işçi səviyyələrinin bu prosesə sadiqliyini tələb edir. 

İnkişaf üçün Strategiyalar: 

1. İşçi Heyətinin Təlimi və Səlahiyyətləndirilməsi 

o İşçiləri mükəmməl müştəri xidməti üçün təlimatlandırmaq. 

o Qonaq təcrübəsini yaxşılaşdırmaq üçün işçilərə qərar vermək 

səlahiyyəti vermək. 

2. Xidmətlərin Fərdiləşdirilməsi 

o Qonaq məlumatlarından istifadə edərək xidmətləri fərdiləşdirmək 

(məsələn, üstünlük verilən otaq növü, yemək seçimləri və xüsusi 

istəklər). 

o Qayıdan qonaqları xatırlamaq onlarda mənsubiyyət hissi yaradır. 

3. Obyektlərin Təkmilləşdirilməsi 

o Otel obyektlərini mütəmadi olaraq yeniləmək. 

o Yüksək sürətli internet, rahat mebel və səs izolyasiyalı otaq kimi 

rahatlığı artıran imkanlara investisiya qoymaq. 

4. Keyfiyyətə Daimi Nəzarət 

o Mütəmadi olaraq keyfiyyət auditi keçirmək. 

o Bütün xidmət sahələrində standart əməliyyat prosedurlarını (SOP) 

tətbiq etmək. 

5. Qonaq Cəlbetmə Təşəbbüsləri 

o Qonaqları cəlb etmək üçün tədbirlər və fəaliyyətlər təşkil etmək. 

o Qalma müddətində rəy istəməklə problemləri dərhal həll etmək. 

6. Effektiv Ünsiyyət 



o Qalma müddətindən əvvəl, zamanı və sonra aydın və vaxtında 

ünsiyyət qurmaq. 

o Müxtəlif kanallardan (email, telefon, mesaj tətbiqləri) istifadə 

etməklə əlçatan olmaq. 

7. Dayanıqlılıq Tətbiqləri 

o Ekoloji cəhətdən təmiz təşəbbüsləri həyata keçirməklə ekoloji şüurlu 

səyahətçiləri cəlb etmək. 

o Otelin brendləşdirilməsinin bir hissəsi kimi yaşıl təşəbbüsləri təşviq 

etmək.[Məmmədova,  Mirheydərova,  2023] 

Otellərdə Müştəri Məmnuniyyətinin Artırılması Yolları 

İnkişaf strategiyalarından əlavə, müştəri məmnuniyyətini davamlı olaraq 

yüksəltməyə yönəlmiş konkret addımlar da mövcuddur. 

1. Problemlərin Proaktiv Həlli 

• İşçiləri problemləri öncədən görməyə və onların böyüməsinin qarşısını 

almağa təlimatlandırmaq. 

• Şikayətlərdən sonra izləmə aparmaqla müştəri məmnuniyyətini təmin 

etmək. 

2. Sədaqəti Mükafatlandırmaq 

• Pulsuz yüksəldilmə, endirimlər və eksklüziv təkliflər təqdim edən sədaqət 

proqramları yaratmaq. 

• Qayıdan qonaqları tanıyıb təşəkkür etmək. 

3. Giriş və Çıxış Proseslərini Təkmilləşdirmək 

• Bu prosesləri asanlaşdıraraq gözləmə vaxtlarını minimuma endirmək. 

• Rəqəmsal giriş/çıxış seçimlərini təqdim etmək. 



4. Texnologiyadan İstifadə 

• Ağıllı otaq texnologiyaları təmin etmək (məsələn, tətbiq vasitəsilə 

işıqlandırma və temperaturun idarə edilməsi). 

• Sürətli və etibarlı Wi-Fi təqdim etmək. 

5. Təmizliyə Yüksək Standartların Tətbiqi 

• Pandemiya dövründən sonra təmizlik qonaq qərarlarında əsas amilə 

çevrilmişdir.  [Rəhimoa, 2023] 

 

 

III. Fəsil: Otellərdə Keyfiyyət və Müştəri Məmnuniyyətinin 

Təkmilləşdirilməsi 

1. İnnovativ Yanaşmalar və Texnologiyaların Tətbiqi 

Qonaqpərvərlik sənayesi, xüsusilə otellər, son onilliklərdə, əsasən texnologiyanın 

sürətli inkişafı ilə böyük dəyişikliklərə məruz qalmışdır. Ənənəvi metodlardan 

daha innovativ və texnologiyaya əsaslanan yanaşmalara keçid, otellərin 

fəaliyyətini, xidmət göstərmə formasını və müştərilərlə əlaqəsini köklü şəkildə 

dəyişdirmişdir. Texnologiya artıq sadəcə bir alət deyil; o, otel keyfiyyətini 

artırmaqda, əməliyyat səmərəliliyini yaxşılaşdırmaqda və müştəri 

məmnuniyyətini artırmaqda mühüm bir amilə çevrilmişdir. 

Müştəri gözləntilərinin şəxsi təcrübələr və problemsiz xidmətlərə artan tələbatı ilə 

otellər rəqabət qabiliyyətlərini qorumaq üçün texnologiyanı mənimsəməli və 

tətbiq etməlidir. Süni intellekt (AI), avtomatlaşdırma, mobil tətbiqlər, Əşyaların 

İnterneti (IoT) və məlumat analitikası kimi innovasiyalar yalnız xidmət 



keyfiyyətini artırmaqla qalmır, həm də qonaqlar üçün daha interaktiv və cavab 

verən mühitlər yaradır.[İbrahimov,  2023] 

2. Otel Əməliyyatlarında İnovativ Yanaşmalar 

Otellər, əməliyyatlarının müxtəlif aspektlərini təkmilləşdirmək üçün ən son 

texnologiyaları getdikcə daha çox tətbiq edirlər. Aşağıdakı innovasiyalar, otel 

idarəçiliyi və müştəri məmnuniyyətində mühüm rol oynamaqdadır: 

A. Süni İntellekt (AI) və Maşın Öyrənmə 

AI, otel sənayesini inqilab edərək müştəri xidməti və əməliyyat səmərəliliyini 

artırmaq potensialına malikdir. Maşın öyrənmə alqoritmləri müştəri 

məlumatlarını təhlil edərək real vaxtda qərar verə bilər, bu da otellərə daha 

fərdiləşdirilmiş xidmətlər təqdim etməyə imkan verir. 

• Şəxsi Qonaq Təcrübəsi: AI əsaslı sistemlər qonaqların üstünlüklərini 

yadda saxlayır, ehtiyaclarını qabaqcadan təxmin edir və onlara otaq 

tənzimləmələri, yemək və əyləncə seçimləri kimi fərdiləşdirilmiş xidmətlər 

təklif edir. 

• Çatbotlar və Virtual Köməkçilər: Bir çox otel, sifariş sorğuları, otaq 

xidməti tələbləri və ya istiqamət sorğuları ilə bağlı dərhal kömək üçün AI 

əsaslı çatbotları tətbiq edir. Bu, daha səmərəli və interaktiv xidmət yaradır. 

B. Əşyaların İnterneti (IoT) 

IoT, oteldəki cihazları birləşdirərək qonaq təcrübəsini avtomatlaşdırmaqda 

mühüm rol oynayır. Məsələn, ağıllı otaqlar qonaqlara mobil tətbiqlər və ya 

Amazon Alexa və Google Assistant kimi səsli köməkçilər vasitəsilə müxtəlif 

mühitləri idarə etməyə imkan verir.[Səfərova, 2023] 



• Ağıllı Otaq Texnologiyası: Qonaqlar, mobil telefonları və ya səs əmrləri 

ilə işıqları, temperaturu və əyləncə sistemlərini idarə edə bilər, bu da 

rahatlığı və komfortu artırır. 

• Enerji İdarəetmə Sistemləri: IoT sensorları, enerji istehlakını izləmək və 

idarə etməkdə kömək edir, bu da daha davamlı və sərfəli əməliyyatları 

təmin edir. Bu, eyni zamanda ekoloji şüurlu qonaqlar üçün cazibədar olur. 

C. Kontaksız Texnologiya 

COVID-19 pandemiyası, otellərdə kontaksız texnologiyaların tətbiqini 

sürətləndirdi. Bu innovasiyalar qonaqlara təhlükəsiz və problemsiz təcrübə təmin 

edir, onlara fiziki təmas olmadan qeydiyyat, otaq açılışı və xidmətlərdən istifadə 

etməyə imkan verir. 

• Mobil Qeydiyyat və Açarless Giriş: Mobil tətbiqlər qonaqlara otelə 

çatmadan əvvəl qeydiyyatdan keçməyə və otaq açarları kimi telefonları ilə 

otaqlarına girməyə imkan verir. Bu, fiziki təmasları azaldır və xüsusilə 

post-pandemiya dövründə əhəmiyyətlidir. 

• Kontaksız Ödənişlər: Apple Pay və ya Google Pay kimi kontaksız ödəniş 

metodlarının inteqrasiyası, qonaqlara fiziki kredit kartları istifadə etmədən 

alış-veriş etməyə imkan verir, bu da daha sürətli və gigiyenik bir əməliyyat 

təmin edir.[Səfərova, 2023] 

3. Texnologiyanın Oteldə Keyfiyyətə Təsiri 

Texnologiya, xidmət göstərilməsi, əməliyyat səmərəliliyi və ümumi qonaq 

təcrübəsi daxil olmaqla, otel keyfiyyətinin müxtəlif aspektlərində dərin təsir 

göstərir. 



A. Əməliyyat Səmərəliliyinin Artırılması 

Texnologiya otellərə əməliyyatlarını sadələşdirməkdə kömək edir, bu da xidmət 

keyfiyyətinin yaxşılaşdırılmasına və xərc azaldılmasına səbəb olur. 

• Gündəlik Tapşırıqların Avtomatlaşdırılması: Robot assistentlər və 

avtomatlaşdırılmış otaq xidməti idarəetmə sistemləri kimi texnologiyalar, 

əllə edilən tapşırıqları azaldır və heyəti daha qonaq yönümlü fəaliyyətlərə 

yönləndirir. Məsələn, robotlar otaq xidməti çatdırma və ya ictimai sahələrin 

təmizlənməsi işlərini yerinə yetirə bilər, bu da keyfiyyət və davamlılığı 

təmin edir. 

• AI ilə Cədvəl Yaratma: AI, tələbin proqnozlaşdırılması əsasında işçi 

cədvəllərini optimallaşdırmağa kömək edir, bu da otellərə doğru 

zamanlarda düzgün sayda işçi ilə təmin etməyə imkan verir, həmçinin işçi 

çatışmazlığı və ya artıq işçi olma məsələlərini azaldır.[Buhalis, Sinarta, 

2022] 

B. Xidmət Keyfiyyətinin Təkmilləşdirilməsi 

Texnologiya, xidmət keyfiyyətinin ardıcıllığını və sabitliyini artırmağa kömək 

edərək qonaqların daha yaxşı təcrübə əldə etmələrini təmin edir. 

• Proqnozlaşdırıcı Analitika ilə Tələb İdarəetməsi: Proqnozlaşdırıcı 

analitika vasitəsilə otellər tələbin dəyişən naxışlarını proqnozlaşdırır, bu da 

xidmətlər və qiymətlərə görə uyğunlaşma təmin edir. Bu, daha effektiv 

resurs istifadəsini və qonaq məmnuniyyətini artırır. 

• Qonaq Rəylərinin və Əhval-ruhiyyə Analizinin Aparılması: AI və 

əhval-ruhiyyə analiz alətləri, otellərin onlayn rəyləri, sosial media 

istinadlarını və qonaq rəyini real vaxtda izləməsinə imkan verir. Bu, inkişaf 

etdirilməsi lazım olan sahələri müəyyən etməyə və qonaqların 

narahatlıqlarına tez cavab verməyə kömək edir.[Иванов, 2022] 



C. Fərdiləşdirilmiş Qonaq Təcrübəsi 

Bugünkü qonaqlar fərdiləşdirilmiş təcrübələrə tələbat göstərir və texnologiya, 

fərdi xidmətlər təqdim etməkdə əsas vasitədir. 

• Xüsusi Təkliflər: Qonaq məlumatlarının analizi vasitəsilə otellər 

fərdiləşdirilmiş təcrübələr yarada bilir, məsələn, otaq tənzimləmələri, 

xüsusi tələblər və fəaliyyətlər. Bu, qonaq məmnuniyyətini artırır və marka 

sədaqətini təşviq edir. 

• Sadiqlik Proqramları: Müştəri məlumatlarından istifadə edərək daha 

hədəfli sadiqlik proqramları yaradan otellər, tez-tez qonaqlara 

fərdiləşdirilmiş təkliflər, endirimlər və xüsusi xidmətlər təqdim 

edir.[Григорьев, 2023] 

4. Texnologiya və Müştəri Məmnuniyyəti 

Texnologiya, müştəri məmnuniyyətini artırmaqda mühüm rol oynayır ki, bu da 

otel sənayesində uğurun vacib amilidir. 

A. Problemsiz Yerləşdirmə Təcrübəsi 

Rezervasiya platformaları inkişaf etmişdir və texnologiya sayəsində otellər 

müxtəlif kanallar üzərindən müştərilərə problemsiz və istifadəçi dostu rezervasiya 

prosesi təklif edirlər. 

• Çoxkanallı Rezervasiya Sistemləri: Otellər, onlayn rezervasiya 

sistemləri, mobil tətbiqlər və üçüncü tərəf platformalarını inteqrasiya 

edərək, qonaqlarına üstünlük verdikləri kanaldan asanlıqla yerləşdirmə 

imkanı təklif edir. 

• Dinamik Qiymətləndirmə: Texnologiya otellərə tələb, rəqabət və digər 

bazar faktorlarına əsaslanaraq otaq qiymətlərini tənzimləməyə imkan verir. 



Bu, rəqabətçi qiymət təklif etməyə və müştəri məmnuniyyətini artırmağa 

kömək edir. 

B. Real Vaxtda Müştəri Xidməti 

Bugünkü sürətli dünyada müştərilər dərhal kömək almayı gözləyirlər. Otellər, 

texnologiya vasitəsilə daha sürətli və səmərəli müştəri xidməti təklif edir. 

• 24/7 Virtual Kömək: Çatbotlar və virtual köməkçilər vasitəsilə qonaqlar 

hər saatda kömək alır. İstər sualların cavablandırılması, istərsə də təkliflər 

ilə bağlı yardım, virtual köməkçilər müxtəlif müştəri xidməti ehtiyaclarını 

sürətlə və effektiv şəkildə qarşılayır. 

• Mobil Konsyerj Xidmətləri: Tətbiqlər vasitəsilə qonaqlar konsyerj 

xidmətlərindən, əşyaların tələbindən, spa müalicələrindən və ya yerli 

cazibə mərkəzlərindən asanlıqla istifadə edə bilərlər, bütün bunları 

otaqlarından çıxmadan həyata keçirə bilərlər. 

C. Məlumat Təhlili ilə Təkmilləşdirilmiş Məmnuniyyət 

Məlumat analitikası vasitəsilə otellər qonaq üstünlükləri və davranışları haqqında 

dərin məlumat əldə edə bilər, bu da daha fərdiləşdirilmiş təcrübələrin 

yaradılmasına imkan verir. 

• Müştəri Seqmentasiyası: Məlumat analizi otellərə müştəriləri müxtəlif 

amillər əsasında seqmentləşdirməyə kömək edir, məsələn, rezervasiya 

tarixi, üstünlüklər və demoqrafik göstəricilər. Bu, hədəfli marketinq 

kampaniyaları və fərdiləşdirilmiş təkliflər təklif etməyə imkan verir. 

• Proqnozlaşdırıcı Rəy: AI əsaslı alətlər vasitəsilə otellər mümkün 

problemləri meydana gəlməzdən əvvəl proqnozlaşdıra bilər, bu da 

problemin qabaqcadan həll edilməsini və qonaqların məmnuniyyətinin 

təmin edilməsini mümkün edir.[Соколова,2023] 



5. Real Həyat Tətbiqləri və Hadisə Araşdırmaları 

A. Marriott International 

Marriott texnologiyanı qəbul edərək mobil qeydiyyat, açarsız giriş və mobil tətbiq 

kimi innovasiyalar tətbiq etmişdir. Bu texnoloji inkişaflar əməliyyat 

səmərəliliyini artırmış, qonaq təcrübəsini yaxşılaşdırmış və müştəri 

məmnuniyyətini artırmışdır. 

B. Hilton’un Bağlantılı Otağı 

Hilton’un Bağlantılı Otağı, qonaqlara otaqlarında işıqları, temperaturu və 

televiziya kanallarını mobil telefonları vasitəsilə idarə etməyə imkan verir. IoT-

nin inteqrasiyası daha fərdiləşdirilmiş və interaktiv təcrübə təmin edərək daha 

yüksək müştəri məmnuniyyəti yaratmışdır. 

C. YOTEL 

YOTEL, gələcəyin texnologiyasını tətbiq edərək, özünü xidmət edən qeydiyyat 

kioskləri, ağıllı otaqlar və mobil tətbiqlərlə daha səmərəli və müştəri yönümlü 

təcrübələr yaratmışdır. 

6. Gələcək Trendləri 

Otel texnologiyasının gələcəyi, keyfiyyətin və müştəri məmnuniyyətinin daha da 

artırılmasına yönəlmiş yeni inkişaflar və yeniliklər vəd edir. 

• 5G Texnologiyası: 5G şəbəkələrinin yayılması ilə otellər daha sürətli 

internet əlaqəsi təmin edəcək, bu da ağıllı otaq funksiyalarını, mobil tətbiq 

fəaliyyətini və problemsiz yayım və kommunikasiya imkanı yaradacaq. 

• Artırılmış Reallıq (AR) və Virtual Reallıq (VR): Otellər, virtual turları, 

otaq təcrübələrini və qonaqlara interaktiv xidmətlər təqdim etmək üçün AR 

və VR-i inteqrasiya edə bilər. 



Texnologiya, otel sənayesini köklü şəkildə dəyişdirir və keyfiyyətlə müştəri 

məmnuniyyətini artırır. AI və IoT-dən mobil tətbiqlər və kontaksız xidmətlərə 

qədər, texnologiyanın tətbiqi, otellərə fərdiləşdirilmiş, səmərəli və problemsiz 

təcrübələr təqdim etməyə imkan verir. Bu texnologiyalar davamlı olaraq inkişaf 

etdikcə, keyfiyyət və müştəri məmnuniyyətində daha da böyük təkmilləşdirmələr 

vəd edir, bu da texnologiyanı qonaqpərvərlik sənayesində müvəffəqiyyətin əsas 

amili halına gətirir.[Parasuraman, Berry, Zeithaml, 2020] 

3.2. İnsan Resurslarının Rolu və Təlim Proqramları 

Qonaqpərvərlik sektoru, müştərilərə yüksək keyfiyyətli xidmət göstərmək 

qabiliyyətinə əsaslanır. Otellərdə keyfiyyət yalnız fiziki cəhətlər (təmizlik, 

avadanlıq) ilə bağlı deyil, həm də qonaqların təqdim olunan xidmətlərlə qurduğu 

emosional əlaqəni də əhatə edir. Müştəri məmnuniyyəti buna görə də hər hansı 

bir otelin əsas performans göstəricisi olur. Məmnun olan qonaqlar daha çox 

qayıtmağa, oteli başqalarına tövsiyə etməyə və müsbət rəylər paylaşmağa 

meyllidir, bu da gələcək biznesə müsbət təsir göstərir. 

Otellərdə Keyfiyyəti və Müştəri Məmnuniyyətini Təsir Edən Əsas Amillər 

Bir oteldə keyfiyyətin qiymətləndirilməsində bir neçə amil əhəmiyyətlidir: 

• Xidmət Keyfiyyəti: Səmimi və peşəkar əməkdaşlar, tez xidmət 

göstərilməsi və qonaqların tələblərinə diqqət yetirilməsi. 

• Təmizlik və Komfort: Otaqların və ümumi sahələrin daimi təmizliyi, rahat 

çarpayılara və təmiz hamamlara malik olmaq. 

• Avadanlıq: Wi-Fi, idman zalı, hovuz və spa kimi müasir imkanlara çıxış. 

• Əməkdaşların Davranışı: Peşəkar, isti və diqqətli əməkdaşların fəaliyyəti. 

• Mühit: Dekor, işıqlandırma və səs səviyyəsi kimi ümumi atmosfer, qonaq 

təcrübəsini artıran və ya azaldan faktorlar. 



Bir otelin bu amilləri davamlı olaraq təmin etməsi, onun nüfuzunu və sadiq 

müştəri bazasının qurulmasını müəyyən edir. 

Otellərdə Keyfiyyət İdarəetmə Sistemləri 

Keyfiyyət idarəetmə sistemləri (KİS), otel əməliyyatlarını izləmək, ölçmək və 

yaxşılaşdırmaq üçün vacibdir. KİS, müştəri rəylərinin toplanması, daxili 

yoxlamalar və standart əməliyyat prosedurlarını əhatə edir. Müştəri 

məmnuniyyətini ölçmək üçün ən çox istifadə olunan alətlər arasında onlayn 

sorğular, rəy kartları və sosial media rəyləri yer alır. Effektiv KİS, otellərə xidmət 

çatışmazlıqlarını aşkar etməyə və dərhal düzəlişlər etməyə imkan verir.[10] 

2. Otel Keyfiyyətinin İdarəedilməsində İnsan Resurslarının Rolu 

İnsan Resurslarının Otel Əməliyyatlarında Əhəmiyyəti 

İnsan resursları (İR), otelin xidmət keyfiyyətini formalaşdırmaqda mühüm rol 

oynayır. Yaxşı təlim keçmiş və motivasiya olunmuş işçi qüvvəsi, yüksək xidmət 

standartlarının qorunmasına kömək edir. İR, otelin müştəri yönümlü 

mədəniyyətinə uyğun olan bacarıqlı və uyğun şəxsiyyətə sahib işçiləri işə qəbul 

etməkdə məsuliyyət daşıyır. Bundan əlavə, İR, işçilərə ən yaxşı xidmət göstərmək 

üçün lazımi alətlər və təlimlər təqdim edərək müsbət iş mühiti yaratmaqda da 

mühüm rol oynayır. 

İR-nin Otel Əməliyyatlarına Təsiri 

İR departamenti, otel əməliyyatlarında keyfiyyətin idarə olunmasına kömək 

edərək işçilər arasında effektiv ünsiyyətin təmin olunmasına cavabdehdir. İR, işçi 

performansını izləyir, komanda işini təşviq edir və işçilərin öz rol və 

məsuliyyətlərini başa düşmələrinə kömək edir. Həmçinin, İR xidmət 

mükəmməlliyinin yaradılmasında otelin məqsədlərini və işçilərin performansını 

əlaqələndirir. 



İşçi Sadiqliyi və Motivasiya 

İR, işçi dövriyyəsini azaldan strategiyaların inkişaf etdirilməsində də vacib rol 

oynayır. Yüksək işçi dövriyyəsi xidmətin davamlılığını pozur və müştəri 

məmnuniyyətinə mənfi təsir göstərir. İR, rəqabətli maaşlar, tanınma və karyera 

inkişafı kimi işçi saxlama proqramlarını təşviq edir. Motivasiya ilə 

əlaqələndirilmiş işçi sadiqliyi, xidmət keyfiyyətini yüksəldərək qonaqlara yüksək 

səviyyədə xidmət göstərilməsinə səbəb olur.[Иванов, 2022] 

 

3. Otel İşçiləri Üçün Təlim Proqramları 

Qonaqpərvərlik Sektorunda Təlimin Əhəmiyyəti 

Təlim, otellərdə yüksək xidmət standartlarının qorunmasında və müştəri 

məmnuniyyətinin yaxşılaşdırılmasında mühüm rol oynayır. Effektiv təlim 

proqramları işçilərin müştəri tələblərinə uyğun bacarıqları əldə etməsini təmin 

edir. Otelin brend standartlarını başa düşmək və qonaq təcrübəsini yaxşılaşdırmaq 

məqsədilə hər bir işçiyə təlim verilməlidir. 

Təlim Proqramlarının Növləri 

Təlim müxtəlif növlərə bölünə bilər: 

• İşə Qəbul Təlimi: Yeni işçilərə otelin siyasətləri, mədəniyyəti və 

standartları ilə tanışlıq. 

• Yumşaq Bacarıqların İnkişafı: Ünsiyyət, müştəri xidməti, problem həlli 

və komanda işi üzrə təlimlər. 

• Texniki Bacarıqların Təlimi: Xüsusi rollarda çalışan işçilər üçün texniki 

biliklərə ehtiyac vardır (məsələn, təmizlik, texniki xidmət və s.). 

• Liderlik Təlimi: İdarəçi heyəti üçün komanda idarəetməsi, qərar vermə və 

münaqişə həlli bacarıqlarının inkişafı. 



Davamlı təlim proqramları işçilərin müasir texnologiyalar və müştəri xidmətləri 

trendləri ilə əlaqədar məlumatlı olmasını təmin edir. 

Təlimin Effektivliyinin Qiymətləndirilməsi 

Təlim proqramlarının uğurunu qiymətləndirmək davamlı inkişaf üçün vacibdir. 

Performans qiymətləndirmələri, müştəri rəyləri və açar göstəricilər (işçi sadiqliyi 

və müştəri məmnuniyyətinin səviyyəsi) təlimin təsirini ölçmək üçün istifadə 

olunan əsas vasitələrdir. Otellər bu qiymətləndirmələrə əsaslanaraq təlim 

proqramlarını tənzimləməli və daha effektiv etmək üçün uyğun dəyişikliklər 

etməlidir.[Лебедева, 2021] 

4. Otel İşçilərinin Keyfiyyətin Təminindəki Rolu 

İşçi-Əsaslı Keyfiyyət 

Birbaşa xidmət göstərən işçilər oteldə keyfiyyətin təmin edilməsində çox vacib 

rol oynayır. Qəbül işçiləri, konsyerjlər, təmizlik və yemək-ixrac işçiləri qonaq 

təcrübəsində mühüm rol oynayır. Onların davranışı, münasibəti və xidmətə 

yanaşması müştəri məmnuniyyətini birbaşa təsir edir. İşçiləri proaktiv şəkildə 

qonaq tələblərinə cavab verməyə təşviq etmək, müştəri məmnuniyyətinin 

yüksəlməsinə gətirib çıxarır. 

İşçilərin Səlahiyyətləri və Məsuliyyətləri 

İşçiləri öz işlərinə məsuliyyətli yanaşmağa təşviq etmək, onlara daha çox 

səlahiyyət vermək və bu yolla yüksək xidmət keyfiyyətini təmin etmək 

mümkündür. İşçilər, məsələn, qonaqların şikayətlərini həll etmək və ya fərdi 

xidmətlər təklif etmək kimi qərarları özləri qəbul etməyə təşviq edilə bilər. Bu 

səlahiyyət vermə prosesi həm işçilərin işə bağlılığını artırır, həm də qonaqlara 

daha yüksək səviyyədə xidmət göstərilməsini təmin edir. 



Ünsiyyət Bacarıqları və Müştəri İnteqrasiyaları 

Ünsiyyət müştəri xidmətində çox vacibdir. Otel işçiləri, aktiv dinləmə, münaqişə 

həlli və aydın, hörmətli ünsiyyət bacarıqları üzrə təlim keçməlidir. Yaxşı ünsiyyət 

müştəri tələblərinin düzgün başa düşülməsini və sürətli şəkildə qarşılanmasını 

təmin edir, bu isə qonaq təcrübəsinin yaxşılaşmasına səbəb olur.[Петров, 2022] 

5. Müştəri Məmnuniyyətini Artıran Təlim Proqramları 

Daha Yaxşı Müştəri Əlaqələri Üçün Təlim 

İşçiləri müştərilərlə müsbət əlaqələr qurmağa öyrətmək, müştəri məmnuniyyətini 

təmin etmək üçün vacibdir. Effektiv təlim proqramları müştəri şikayətlərini necə 

idarə etmək, problemləri tez həll etmək və qonaqların ehtiyaclarını əvvəlcədən 

anlamaq barədə məlumat verir. İşçilər, həmçinin, fərqli müştəri şəxsiyyətlərini 

tanımaq və hər birinə uyğun xidmət göstərmək üzrə təlim almalıdır. 

Empatiya və Müştəri Yönümlü Mədəniyyətin Qurulması 

Müştəri yönümlü mədəniyyətin təşviq edildiyi və empatiya üzərində qurulan 

təlim proqramları müştəri sadiqliyini artırmağa kömək edir. İşçilərə dinləmə, 

maraq göstərmə və diqqətlə cavab vermə vərdişləri öyrədilməli, bununla da 

qonaqlar özlərini dəyərli hiss etməlidir.[Беляков,2023] 

Təlimdə Texnologiyanın İstifadəsi 

Müasir texnologiya otel işçilərinin təlimində inqilabi dəyişikliklərə səbəb 

olmuşdur. E-learning platformaları, virtual simulyasiyalar və video təlimatlar 

təlimin çatdırılması üçün istifadə olunan vasitələrdir. Bu üsullar həm qənaətlidir, 

həm də işçilərin öz sürətində öyrənməsinə imkan verir. Texnologiyanın istifadəsi 

işçiləri yeni xidmətlər və alətlər barədə məlumatlı saxlamağa kömək edir. 



Otellərdə keyfiyyətin və müştəri məmnuniyyətinin yaxşılaşdırılması, effektiv 

insan resursları idarəçiliyi və hədəf yönümlü təlim proqramlarının birləşməsini 

tələb edir. Otel işçiləri otel ilə müştərilər arasında birbaşa əlaqə qurduğundan, 

onların yüksək keyfiyyətli xidmət göstərməkdəki rolu çox vacibdir. Təlim, 

səlahiyyət vermə və motivasiya vasitəsilə otellər, işçilərinə mükəmməl xidmət 

göstərmək bacarıqlarını təmin edərək, qonaqların təcrübələrini artırır və onları 

sadiq müştəriyə çevirir. Bu, öz növbəsində, biznesin uğurunu və otelin güclü 

nüfuzunu təmin edir.[Kim, Lee, 2023] 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

NƏTİCƏ 

Bu diplom işi otellərdə keyfiyyətin idarə edilməsi və müştəri məmnuniyyətinin 

artırılması mövzularını geniş şəkildə araşdırmışdır. İki əsas aspektin - keyfiyyətin 

idarə edilməsi və müştəri məmnuniyyəti - otel sahəsindəki inkişafına necə təsir 

etdiyini göstərmişdir. İşin əsas nəticələri aşağıdakılardır: 



1. Keyfiyyətin İdarə Edilməsi və Əsas Prinsipləri: 

o Keyfiyyətin idarə edilməsi, otel biznesində xidmətlərin və 

məhsulların müştərilərin tələblərinə və gözləntilərinə uyğun şəkildə 

təqdim edilməsi üçün vacibdir. 

o Müştəri məmnuniyyətini təmin etmək üçün hər bir otelə uyğun 

keyfiyyət strategiyalarının tətbiqi lazımdır. Bu, təkcə xidmətlərin 

keyfiyyətini artırmaqla deyil, həm də fasiləsiz təkmilləşmə və 

yeniliklərlə həyata keçirilməlidir. 

2. Keyfiyyətin İdarə Edilməsi Sistemləri: 

o Otellərdə keyfiyyətin idarə edilməsi üçün müxtəlif metodlar 

mövcuddur, o cümlədən ISO 9001 kimi beynəlxalq standartlar, hər 

bir xidmətin dəyərləndirilməsi və mütəmadi olaraq müştəri 

geribildiriminin alınması. 

o Bu sistemlər, otellərə xidmətlərin effektivliyini artırmağa və müştəri 

məmnuniyyətini yüksək səviyyədə təmin etməyə kömək edir. 

3. Müştəri Məmnuniyyətinin Ölçülməsi və Təhlili: 

o Müştəri məmnuniyyətinin ölçülməsi müxtəlif metodlarla həyata 

keçirilir, məsələn, anketlər, müştəri şikayətlərinin analizi və xidmət 

keyfiyyətinin qiymətləndirilməsi. 

o Müştəri geribildirimlərinin düzgün analizi və qiymətləndirilməsi, 

otellərin inkişafı üçün vacib məlumat verir. 

4. Müştəri Məmnuniyyətinin İnkişafı və Təkmilləşdirilməsi: 

o Müştəri məmnuniyyətinin artırılması üçün otellərin hər bir 

əməliyyatını müştəri ehtiyaclarına uyğunlaşdırmaları lazımdır. Bu, 

xidmət keyfiyyətini daima yaxşılaşdırmağı və müştəri şikayətlərinə 

çevik reaksiya verməyi tələb edir. 

o Texnologiya və yeni yanaşmaların tətbiqi müştəri məmnuniyyətini 

daha da artırır, məsələn, rəqəmsal müştəri xidmətləri və 

avtomatlaşdırılmış sistemlər. 



5. İnsan Resurslarının Rolu və Təlim Proqramları: 

o İnsan resursları, otellərdə keyfiyyətin təmin edilməsində və müştəri 

məmnuniyyətinin artırılmasında əsas rol oynayır. Yaxşı təlim 

proqramları və personalın daim inkişafı, müştəri xidmətlərinin 

keyfiyyətini artırır. 

o Təlim və inkişaf proqramları, işçilərin müştəri ehtiyaclarına cavab 

vermək bacarıqlarını artırmaqla yanaşı, otellərin müsbət imicini də 

qurur. 

Bu nəticələr göstərir ki, otellərdə keyfiyyətin idarə edilməsi və müştəri 

məmnuniyyəti bir-biri ilə sıx bağlıdır və bu iki amilin müsbət təsiri, otel 

biznesinin davamlı inkişafına gətirib çıxarır. 
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